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กติตกิรรมประกาศ 
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การดาํเนินงาน (KPI) ในมุมมองของระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลภาพ BSC ของ บริษทั สยามเทค 
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เหมาะสมกบัธุรกิจ ดว้ยการกาํหนดตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ตามแนวคิดของระบบวดัผลการ

ปฏิบัติงานดุลยภาพ (BSC) โดยคํานึงถึงการประเมินผลการดําเนินงาน การประเมินผลการ

ปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิผล  

ในการศึกษาคร้ังน้ีเน้นการศึกษาคน้ควา้จากเอกสารโดยใชรู้ปแบบการศึกษาวิจยัเชิง

พรรณา ด้วยการวิเคราะห์เน้ือหาเพ่ือวิเคราะห์ถึงความสัมฤทธ์ิผลของการใช้ตัวช้ีว ัดผลการ

ดาํเนินงาน KPI ในมุมมองของระบบวดัผลการปฏิบัติงานดุลยภาพ BSC ของบริษทั สยามเทค 

แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั โดยนาํขอ้มลูท่ีไดจ้ากการรวบรวม และการทบทวนวรรณกรรมมาวิเคราะห์

ผลการศึกษา โดยจาํแนกแบ่งตามมุมมองของ BSC ทั้ง 4 มุมมอง ไดแ้ก่ มุมมองดา้นการเงิน มุมมอง

ดา้นลกูคา้ มุมมองดา้นกระบวนการภายใน มุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันา 
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ABSTRACT 

 

The objective of this research was to study the achievement of Key Performance 

Indicators (KPI) based on Balanced Scorecard (BSC) at Siamtech and Develop Co., Ltd. 

The research provides additional advices on the KPI suitable for the business by mapping 

KPI with the BSC. By doing so, the effectiveness of the processing assessment and 

evaluation are revealed. 

The study focused on information gained by collecting organizational 

documents. It was employed the Qualitative research method to analyse the achievement of 

KPI based on BSC at Siamtech and Develop Co., Ltd. Accounting to BSC, the data were 

classified into four categories: financial, customer, internal business processes, and learning 

and growth. 

The result of the study was that the company did not clearly define the indicators 

to correspond with the organization’s vision and strategies moreover, and the KPI was used 

in the evaluation of each department in the company, but  not for the strategies leading to 

the practice contributing organization which is the essence of the theory. 
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บทท่ี 1 

บทนํา 

 

1.1.  ความเป็นมาและความสําคญัของปัญหา 

ในปัจจุบนัการดาํเนินธุรกิจจะตอ้งแข่งขนักนัสูง  อีกทั้งองคก์รธุรกิจจะตอ้งประสบกบั

ความผนัผวนทางด้านเศรษฐกิจ ทางด้านการเมือง รวมไปถึงภัยธรรมชาติ ดังนั้ นองค์กรจึง

จาํเป็นตอ้งมีการวางแผนเชิงกลยทุธ ์เพ่ือเพิ่มศกัยภาพให้กบัองค์กร เพ่ือจะสามารถแข่งขนั และยืน

หยดัอยูไ่ดอ้ยา่งมัน่คงภายใตส้ภาวการณ์ท่ีเปล่ียนแปลงตลอดเวลา 

การท่ีองคก์รจะประสบความสาํเร็จตอ้งประกอบดว้ยกลยทุธท่ี์ดี และมีความสามารถใน

การนาํกลยทุธไ์ปสู่การปฏิบติั ถา้องคก์รมีกลยทุธท่ี์ดีเพียงอย่างเดียว ย่อมไม่สามารถดาํเนินงานได้

ตามกลยทุธท่ี์ตั้งไว ้ในขณะเดียวกนัถา้มีความสามารถในการปฏิบติัแต่ขาดกลยุทธ์ท่ีดี ย่อมทาํให้

องคก์รขาดทิศทางท่ีชดัเจน และยิง่ถา้องคก์รขาดทั้งกลยทุธท่ี์ดี และความสามารถในการปฏิบติัท่ีดี 

องค์กรย่อมจะประสบความลม้เหลวตั้งแต่ต้น ดังนั้นแนวทางสําคัญท่ีจะทาํให้องค์กรประสบ

ความสาํเร็จจึงตอ้งประกอบดว้ยกลยทุธท่ี์ดี และความสามารถในการนาํกลยทุธน์ั้นไปสู่การปฏิบติั 

แต่อยา่งไรก็ตาม ปัญหาท่ีมกัจะเกิดข้ึนคือ แผนเชิงกลยุทธ์ ท่ีไดจ้ดัทาํไวโ้ดยการระดม

ความคิดของบุคคลากรในองคก์รยงัไม่ไดน้าํไปสู่การปฏิบติัจริง เน่ืองจากปัญหาจากการส่ือสารเพ่ือ

ทาํความเข้าใจในรายละเอียดของแผนงานกับผูป้ฏิบัติงานจริง หรือแผนต่างๆ ท่ีได้จัดทาํไวไ้ม่

สอดคลอ้งกบัสภาพการณ์จริงท่ีมีการเปล่ียนแปลง ด้วยเหตุน้ีจึงเป็นสาเหตุให้ผูบ้ริหารเล็งเห็น

ความสาํคญัและตระหนกัถึงการมีระบบวดัผลท่ีรับการยอมรับในระดบัสากล 

บริษทั สยามเทค แอนด ์ดีเวลล็อป จาํกดั ดาํเนินธุรกิจเป็นผูน้าํเขา้และ จดัจาํหน่ายส่ือ

การนาํเสนอ ส่ือการเรียนการสอน(Presentation Technology Media) รวมถึงการวางระบบ Fiber 

Optics และระบบเตือนภยั lan กลอ้งวงจรปิด ระบบดบัเพลิง เน้นการให้บริการดว้ยทีมงานท่ีมี

ประสบการณ์ และ ความพร้อมในการให้บริการกบัลูกค้า ดว้ยระบบบริหารงานคุณภาพ ระบบ

มาตรฐานต่างๆ ในการดาํเนินงาน ทาํใหบ้ริษทัฯ มีอตัราการเติบโตท่ีสูงและกา้วหน้าอย่างต่อเน่ือง

ตลอดมา  จนถึงปัจจุบันบริษัทฯ ได้เพ่ิมทุนจดทะเบียนเป็น 50 ลา้นบาท  สาํนักงาน สาขาและ

ศนูยบ์ริการ จาํนวน 7 แห่ง  เพ่ือรองรับการจดัจาํหน่าย และการใหบ้ริการอยา่งทัว่ถึง ครอบคลุมทุก

พ้ืนท่ีทัว่ประเทศ จากการดาํเนินงานท่ีผา่นมาทางบริษทัฯไดใ้หค้วามสาํคญัในการบริหารองคก์ร จึง
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ไดมี้การกาํหนดตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน KPI มาเป็นเคร่ืองมือในการประเมินผล ผูบ้ริหารของ

บริษัทฯ ได้พฒันาระบบตัวช้ีว ัดด้วยตนเอง โดยมีการปรับเปล่ียนตัวช้ีว ัดผลให้เหมาะสมกับ

เหตุการณ์และสถานการณ์ปัจจุบนัมาโดยตลอด ตัวช้ีวดัผลการดาํเนินงาน KPI ของแต่ละแผนก

ภายในบริษทัฯ ถูกออกแบบมาเพ่ือมุ่งเน้นการประเมินผลการปฏิบติังาน แต่บริษทัฯ ตอ้งประสบ

ปัญหากบัส่ิงท่ีวดัผลไดไ้ม่ชดัเจน และหลายแผนกเองก็ไม่ค่อยให้ความสนใจในการแกไ้ขปัญหาท่ี

เกิดข้ึน ทาํใหบ้ริษทัฯ ไม่สามารถประเมินผลการปฏิบติังานไดอ้ยา่งเป็นรูปธรรมมากนกั  

การวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ (Balanced Scorecard) เป็นแนวคิดท่ีถกูพฒันาข้ึนเพ่ือ

เป็นเคร่ืองมือในการวดัผลการดาํเนินกลยทุธท่ี์มีประสิทธิภาพท่ีทาํใหผู้บ้ริหารระดบัสูงสามารถเห็น

ภาพรวมของธุรกิจได้อย่างชัดเจน และรวดเร็ว โดยผูเ้ ช่ียวชาญด้านการบัญชีบริหารของ

สหรัฐอเมริกา เป็นผูคิ้ดค้นข้ึนเม่ือปี ค.ศ. 1992 ซ่ึงการนํามาใช้ในองค์การไทยอาจต้องมีการ

ประยกุตห์รือปรับเปล่ียนบางส่ิงบางอย่างให้มีความเหมาะสมกบัลกัษณะขององค์การไทย เพ่ือให้

สามารถนาํแนวคิด Balanced Scorecard มาใชใ้หเ้กิดประโยชน์สูงสุด 

ดว้ยเหตุน้ีจึงเป็นท่ีมาของแนวคิดท่ีจะศึกษาถึงความสัมฤทธ์ิผลของการใชต้วัช้ีวดัผล

การดาํเนินงาน (KPI) ในมุมมองของระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลภาพ (BSC) ของ บริษทั สยาม

เทค แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั  เพ่ือใหก้ารประเมินผลการปฏิบติังานมีประสิทธิผล และสอดคลอ้งกบั

นโยบาย วิสยัทศั แผนกกลยทุธ ์และเป้าหมายของบริษทัฯ 

 

1.2.  วตัถุประสงค์ของการศึกษา 

เพ่ือศึกษาถึงการวดัความสมัฤทธ์ิผลของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ในมุมมองของ

ระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลภาพ BSC ของ บริษทั สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จาํกัด พร้อมทั้ง

ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัระบบตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานท่ีเหมาะสมกบัธุรกิจ ดว้ยการกาํหนด

ตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ตามแนวคิดของระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ (BSC) โดย

คาํนึงถึงการประเมินผลการดาํเนินงาน การประเมินผลการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิผลขององคก์ร 

 

1.3.  ขอบเขตของการวจิยั 

การวิจัยคร้ังน้ี เป็นการวดัความสัมฤทธ์ิผลของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ใน

มุมมองของระบบวดัผลการปฏิบัติงานดุลยภาพ (BSC) : กรณีศึกษา บริษทั สยามเทค แอนด์ ดี

เวลลอ็ป จาํกดั โดยผูว้ิจยัไดก้าํหนดขอบเขตไวด้งัน้ี 

1.3.1  ใชว้ิธีการระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพเป็นเคร่ืองมือในการวดัการสัมฤทธ์ิผล

ของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานขององคก์ร 
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1.3.2 วดัการสมัฤทธ์ิผลใน 4 มุมมองเท่านั้น ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นลูกคา้ ดา้นกระบวนการ

ภายใน ดา้นการเรียนรู้และพฒันา 

1.3.3 ใชข้อ้มลูตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ระดบับุคคล ประจาํปี 2554   

1.3.4 ศึกษาเฉพาะกรณี บริษทั สยามเทค แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั เท่านั้น 

 

1.4.  ประโยชน์ที่คาดว่าจะได้รับ 

จากการศึกษาทาํใหท้ราบและเขา้ใจถึงปัญหา และความสัมฤทธ์ิผลในการประยุกต์ใช้

ตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ในมุมมองของระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ (BSC) สาํหรับ 

บริษทั สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จาํกดั และสามารถนาํผลลพัธ์จากการศึกษาค้นควา้มาใชเ้ป็น

ข้อเสนอแนะในการแก้ไขปัญหา ปรับปรุงการกําหนดตัวช้ีวดัผลการดาํเนินงาน KPI ให้มี

ประสิทธิผล เหมาะสมกบัธุรกิจ โดยคาํนึงถึงความเหมาะสมกับลกัษณะขององค์กรและความ

สอดคลอ้งกบักลยทุธข์ององคก์รเป็นหลกั นอกจากน้ียงัก่อใหเ้กิดประโยชน์เพ่ือนาํไปใชเ้พ่ือพฒันา

ความรู้ ความสามารถ ทกัษะ ความชาํนาญ ของพนกังานในองคก์ร รวมทั้งสามารถใชเ้ป็นแนวทาง

ในการพฒันาระบบตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานขององคก์รอ่ืน ท่ีมีลกัษณะการดาํเนินงานท่ีคลา้ยคลึง

กนั 

 

1.5.  เค้าร่างงานวจิยั 

ในการศึกษาวิจยัเร่ือง การวดัความสัมฤทธ์ิผลของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ใน

มุมมองของระบบวดัผลการปฏิบัติงานดุลยภาพ (BSC) : กรณีศึกษา บริษทั สยามเทค แอนด์ ดี

เวลลอ็ป จาํกดั ประกอบดว้ยส่วนสาํคญัทั้งหมด 5 บท ดงัน้ี 

บทท่ี1  เป็นการรายงานความเป็นมาและความสาํคญัของปัญหาท่ีเป็นเหตุผลทาํให้เกิด

ความตอ้งการในการศึกษาถึงการวดัความสมัฤทธ์ิผลของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ในมุมมอง

ของระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ (BSC) : กรณีศึกษา บริษทั สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป 

จาํกดั พร้อมกาํหนดวตัถุประสงค์ของการวิจยั ขอบเขต และอธิบายถึงประโยชน์ท่ีจะไดรั้บจาก

งานวิจยัคร้ังน้ี 

บทท่ี2  เป็นการนาํเสนอส่วนท่ีเก่ียวกบัการรวบรวมขอ้มูลแนวคิด ทฤษฎี และขอ้มูล

ต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัหวัขอ้การวิจยั เพ่ือเป็นแนวทางในการวิจยั ซ่ึงไดแ้ก่ แนวคิดเก่ียวกบัการวดัผล

การดาํเนินงานดุลภาพ แนวคิดเก่ียวกบัตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน พร้อมทั้งการทบทวนวรรณกรรม

จากงานวิจยัในอดีตท่ีเก่ียวขอ้งกบัปัจจยัท่ีจะนาํมาทาํการศึกษาวิจยัในคร้ังน้ี เพ่ือใหเ้กิดความชดัเจน

ในเร่ืองท่ีจะทาํการวจิยั 
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บทท่ี3  ในบทน้ีจะเป็นการอธิบายถึงวิธีการและขั้นตอนต่างๆ ในการดาํเนินการวิจยั ซ่ึง

ประกอบดว้ย 

 1.  การดาํเนินการวิจยั เป็นการกาํหนดกรอบกระบวนการในดาํเนินการวิจยั

ตั้งแต่เร่ิมตน้ คือ การศึกษาความเป็นมาของปัญหา จนถึงการสรุปผลการวิจยัในขั้นตอนสุดทา้ย 

 2.  กรอบแนวคิดในการวิจยั เป็นการกาํหนดกรอบขอ้มูลท่ีจะนาํมาใชใ้นการ

วิจยั โดยกาํหนดข้ึน ตามขอบเขต และวตัถุประสงคง์านวิจยัในบทท่ี 1 

 3.  ประชากรและกลุ่มตวัอยา่ง เป็นการระบุกลุ่มประชากรตามขอบเขตงานวิจยั  

 4. วิธีการเก็บรวบรวมขอ้มูล จะอธิบายเก่ียวกบัวิธีการท่ีผูว้ิจยัใช้ในการเก็บ

รวบรวมขอ้มลูจากกลุ่มตวัอยา่ง 

 5.  การวิเคราะห์ขอ้มูล จะอธิบายถึงวิธีการท่ีจะใชใ้นการวิเคราะห์ขอ้มูลดว้ย

การวิเคราะห์เน้ือหาหรือท่ีเรียกว่าการวิจยัเชิงพรรณนา และการวิเคราะห์เชิงอรรถาอธิบาย 

 6.  การศึกษาขอ้มูลธุรกิจ เป็นการกล่าวถึงความเป็นมา ขอ้มูลดา้นการบริหาร

และโครงสร้างบริษทัของกลุ่มตวัอยา่งท่ีไดร้ะบุไวใ้นกรอบแนวคิดงานวิจยั 

บทท่ี4  เป็นการรายงานผลการศึกษาจากการเก็บขอ้มลูตามวิธีดาํเนินการศึกษาในบทท่ี 

3 โดยเก็บรวบรวมขอ้มลูจากระบบตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ในรูปแบบของตวัช้ีวดัผลการ

ดาํเนินงานของแต่ละแผนก  

บทท่ี5  เป็นการสรุปผลการศึกษาจากการวเิคราะห์ขอ้มลู จะกล่าวสรุปผลการศึกษาตาม

วตัถุประสงค์งานวิจัย และทาํการอธิปรายผลการวิจัยโดยนําผลการวิจัยคร้ังน้ีเปรียบเทียบกับ

ผลงานวิจยัอ่ืนท่ีเก่ียวขอ้ง พร้อมขอ้เสนอแนะสาํหรับงานวิจยัในอนาคต และขอ้จาํกดัของงานวิจยั 

 

1.6  นิยามศัพท์เฉพาะ 

บริษัท หมายถึง บริษทั สยามเทค แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั ดาํเนินธุรกิจเป็นผูน้าํเขา้และ 

จดัจาํหน่ายส่ือการนาํเสนอ ส่ือการเรียนการสอน(Presentation Technology Media) รวมถึงการวาง

ระบบ Fiber Optics และระบบเตือนภยั เดินสาย Lan กลอ้งวงจรปิด และระบบดบัเพลิง  

ระบบวดัผลการปฏิบัตงิานดุลยภาพ (Balanced Scorecard: BSC) หมายถึง ระบบการ

บริหารงานและประเมินผลทัว่ทั้งองคก์ร และไม่ใช่เฉพาะเป็นระบบการวดัผลเพียงอยา่งเดียวและจะ

เป็นการกาํหนดวิสัยทัศน์ และแผนกกลยุทธ์ แลว้แปลผลลงไปสู่ทุกจุดขององค์กรเพ่ือใช้เป็น

แนวทางในการดาํเนินงานของแต่ละฝ่ายงานและแต่ละคน ซ่ึงสามารถจะมีการวดัและประเมินผล

องคก์รออกเป็น 4 ดา้นไดแ้ก่ 
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-  ด้านการเงิน (Financial) หมายถึง ตวัช้ีวดัท่ีแสดงความรับรู้ของผูท่ี้มีส่วนไดส่้วนเสีย

ในประเด็นเก่ียวกบัความสามารถในการทาํกาํไร การเจริญเติบโตของกิจกรรม 

-  ด้านลูกค้า (Customer) หมายถึง ตวัช้ีวดัท่ีแสดงความรับรู้ของผูบ้ริการเก่ียวกบัความ

รวดเร็วในการใหบ้ริการ การลดอตัราความบอกพร่องในการบริการ 

-  ด้านกระบวนการภายใน (Internal Process) หมายถึง ตวัช้ีวดัท่ีแสดงความรับรู้ของ

พนกังานเก่ียวกบัความรวดเร็วในแต่ละขั้นตอนการทาํงาน การลดอตัราความบกพร่องในแต่ละข้ึน

ตอนการทาํงานและประสิทธิภาพในการผลิต 

-  ด้านการเรียนรู้และการพัฒนา (Learning and Growth) หมายถึง ตวัช้ีวดัท่ีแสดง

ความรับรู้ของพนกังานเก่ียวกบัการคิดคน้บริการในรูปแบบใหม่ การเรียนรู้อย่างต่อเน่ืองและการ

สร้างทรัพยสิ์นทางปัญญา 

ตวัชีว้ดัผลการดําเนินงาน (Key Performance Indicator : KPI) หมายถึง เคร่ืองมือท่ี

ใช้วดัผลการดาํเนินงาน หรือ ประเมินผลการดาํเนินงานในด้านต่างๆ ขององค์กรซ่ึงสามารถ

แสดงผลของการวดัหรือประเมินในรูปขอ้มลูเชิงปริมาณเพ่ือสะทอ้นประสิทธิผลในการปฏิบติังาน

ขององคก์ร 
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บทท่ี 2 

เอกสารและงานวิจัยท่ีเกี่ยวข้อง 

 

การศึกษาการวดัความสัมฤทธ์ิผลของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ในมุมมองของ

ระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ (BSC) : กรณีศึกษา บริษทั สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จาํกดั 

เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจอย่างแทจ้ริง ผูว้ิจยัไดจึ้งไดศึ้กษาคน้ควา้ รวบรวมทฤษฏี และผลงานวิจยัท่ี

เก่ียวขอ้ง เพ่ือเป็นแนวทางในการวิจยั ดงัน้ี 

2.1  แนวคิดเก่ียวกบัระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ (BSC) 

2.2 แนวคิดเก่ียวกบัตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) 

2.3 งานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้ง 

 

2.1 แนวคดิเกีย่วกบัระบบวดัผลการปฏิบัตงิานดุลยภาพ (BSC) 

2.1.1   ประวติัความเป็นมาระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ (BSC)  

แนวคิดการวดัผลการดาํเนินงานแบบดุลยภาพ Balanced Scorecard เป็นผลงานดา้น

วิชาการของบุคคล 2 คนคือ Professor Robert Kaplan อาจารยป์ระจาํมหาวิทยาลยั Harvard และ Dr. 

David Norton ท่ีปรึกษาดา้นการจดัการ โดยทั้งสองคนไดมี้การศึกษาและสาํรวจถึงสาเหตุของการท่ี

ตลาดหุ้นของอเมริกาประสบปัญหาในปี 1987 และพบว่าในอเมริกานิยมใชแ้ต่ตัวช้ีวดัทางด้าน

การเงินเป็นหลกั   ทั้ งสองจึงไดเ้สนอแนวคิดในเร่ืองของการประเมินผลองค์กร  โดยแทนท่ีจะ

พิจารณาเฉพาะตวัช้ีวดัทางด้านการเงิน  ทั้งสองเสนอว่าองค์กรควรพฒันาตวัช้ีวดัใน  4  มุมมอง 

(Perspective)ได้แก่ มุมมองด้านการเงิน (Financial Perspective) มุมมองด้านลูกค้า (Customer 

Perspective) มุมมองดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective) และ มุมมองดา้นการ

เรียนรู้และพฒันา (Leaning and Growth Perspective) ทั้งสองไดตี้ผลงานของตนเองคร้ังแรกใน

วารสาร Harvard Business Review ในปี 1992 จากจุดนั้นเป็นตน้มาทาํใหแ้นวคิดทางดา้น Balanced 

Scorecard เป็นท่ีนิยมและใชก้นัแพร่หลายในองค์กรต่างๆ ทัว่โลก จนวารสาร Harvard Business 

Review ไดย้กย่องให้เป็นหน่ึงในเคร่ืองมือทางดา้นการจดัการท่ีมีผลกระทบต่อองค์กรธุรกิจมาก

ท่ีสุดเคร่ืองมือหน่ึงในรอบ 75 ปี 
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 2.1.2  ความหมายระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ 

ดนยั เทียนพุฒ (2542) กล่าวว่า การวดัผลการดาํเนินงานเชิงดุลยภาพ คือเคร่ืองมือท่ีบ่ง

บอกว่าธุรกิจประสบความสาํเร็จหรือควรจะปรับปรุงวิธีทาํธุรกิจอยา่งไร 

พสุ เดชะรินทร์ (2545: 20) กล่าวว่า  การวดัผลการดาํเนินงานเชิงดุลยภาพ คือ ระบบ

หรือกระบวนการในการบริหารชนิดหน่ึงท่ีอาศยัการกาํหนดตวัช้ีวดัเป็นกลไกสาํคญั การวดัผลการ

ดาํเนินงานเชิงดุลยภาพเป็นมากกว่าตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน แต่ยงัเป็นเคร่ืองมือทางดา้นการจดัการ

ท่ีช่วยในการนาํกลยทุธไ์ปสู่การปฏิบติั 

พิพฒัน์ กอ้งกิจกุล (2545: 21) กล่าวว่า การดาํเนินงานขององคก์รแบบสมดุล (Balanced 

Scorecard) คือ เคร่ืองมือในด้านการจัดการท่ีช่วยในการนํากลยุทธ์ไปสู่การปฏิบัติ (Strategic 

Implementation) โดยอาศยัการประเมิน (Measurement) ท่ีจะช่วยทาํให้องค์กรเกิดความสอดคลอ้ง

เป็นอนัหน่ึงอนัเดียวกนัและมุ่งเนน้ในส่ิงท่ีมีความสาํคญัต่อความสาํเร็จขององคก์ร 

ณัฐพันธ์ เขจรนันทน์ (อา้งถึงใน ปิยะรัตน์ อนงค์ไชย, 2552) กล่าวว่า Balanced 

Scorecard คือ เทคนิคการติดตาม ตรวจสอบ (Monitoring) และประเมินผล (Evaluation)  การ

ดาํเนินงานของธุรกิจ ท่ีพฒันาข้ึนในทศวรรษ 1990 เพ่ือสร้างความสมบูรณ์ในการประเมิน

ความสาํเร็จในเป้าหมายขององคก์ร โดยใหค้วามสาํคญักบัเป้าหมายและความตอ้งการท่ีแทจ้ริงของ

ธุรกิจแทนการพิจารณาผลการดาํเนินงานทางการเงินเพียงอยา่งดา้นเดียว โดยท่ีดชันีดุลยภาพจะเป็น

เกณฑ์และดชันีในการวดัผลการดาํเนินงานของธุรกิจในมุมมองต่างๆ 4 ดา้น ไดแ้ก่ มุมมองดา้น

ลกูคา้ มุมมองดา้นกระบวนการใน มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันาและมุมมองดา้นการเงิน 

กิตติพงษ ์วิเวกานนท ์และคณะ (2547: 114) ไดใ้ห้ความหมายไวว้่า ผลการดาํเนินงาน 

หมายถึง กระบวนการและผลลพัธท่ี์เกิดข้ึน เป็นไปตามส่ิงท่ีองค์กรไดค้าดหวงัหรือตั้งเป้าหมายไว ้

การปรับปรุงประสิทธิภาพกระบวนการต่างๆ ท่ีไดด้าํเนินการไปดว้ยว่ากิจกรรมการปรับปรุงต่างๆ 

ท่ีไดก้ระทาํไปนั้น ส่งผลดีไดจ้ริง ดงันั้นองคก์รจึงตอ้งสร้างระบบเพ่ือการประเมินผลการดาํเนินงาน 

การสร้างตวัช้ีวดัดา้นประสิทธิภาพกระบวนการจึงเป็นส่ิงสาํคญั 

จากความหมายของผลการดาํเนินขา้งตน้ สามารถสรุปไดว้่า การวดัผลการดาํเนินงาน

เชิงดุลยภาพ (Balanced Scorecard) หมายถึง ระบบการบริหารงานและประเมินผลทั้งองค์กร และ

ไม่ใช่เฉพาะเป็นระบบการวดัผลเพียงอย่างเดียว แต่จะเป็นการกาํหนดวิสัยทศัน์และแผนกลยุทธ ์

แลว้แปลผลลงไปสู่ทุกจุดขององคก์รเพ่ือใชเ้ป็นแนวทางในการดาํเนินงานของแต่ละฝ่ายงานและแต่

ละคน และท่ีสาํคญัเพ่ือใหส้ามารถตอบสนองความตอ้งการของผูท่ี้เก่ียวขอ้งกบัองค์กรไดค้รบทุก

กลุ่มโดยเฉพาะกลุ่มท่ีมีบทบาทสาํคญัต่อความอยู่รอดและการเติบโตขององค์กร เช่น กลุ่มตวัช้ีวดั

ดา้นการเงิน เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของเจา้ของกิจการและคณะผูบ้ริการ กลุ่มตวัช้ีวดัดา้น
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ลกูคา้ เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของลกูคา้ กลุ่มตวัช้ีวดัดา้นกระบวนการภายใน เพ่ือตอบสนอง

ความตอ้งการของผูป้ฏิบติังาน กลุ่มตวัช้ีวดัการเรียนรู้และพฒันา เพ่ือตอบสนองความตอ้งการของ

บุคลากรขององคก์ร 

2.1.3  ระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลภาพ (Balanced Scorecard) ในประเทศไทย 

 ปัจจุบนัแนวคิดเร่ือง Balanced Scorecard มีการนาํมาใชใ้นองค์กรธุรกิจขนาด

ใหญ่หลายแห่งเน่ืองจากผูบ้ริหารมีความเช่ือมัน่ว่าการนํา Balanced Scorecard มาใช้จะช่วยให้

องคก์รประสบความสาํเร็จมากยิง่ข้ึน ซ่ึง (สราญ ประมวลวรชาติ. 2544) ไดศึ้กษาปัจจยัสนับสนุน

และอุปสรรคในการนํา Balanced Scorecard มาใช้ในองค์การกลุ่มธุรกิจการส่ือสารของไทย: 

กรณีศึกษา Telecom Asia Public Company Limited (TA) และ Advanced Info Service Public 

Company Limited (AIS) ซ่ึงจากการวิจัย พบว่า มีปัจจัยสําคัญท่ีสามารถเป็นไปได้ทั้ งปัจจัย

สนบัสนุนหรือปัจจยัปัญหาอุปสรรคในการนาํระบบน้ีมาดาํเนินการ 9 ปัจจยั ดงัน้ี ปัจจยัดา้นผูน้าํ 

ปัจจยัดา้นประยกุตแ์นวคิด Balanced Scorecard ปัจจยัดา้นระบบสารสนเทศ ปัจจยัดา้นวฒันธรรม

องคก์ร ปัจจยัดา้นระบบการดาํเนินงาน ปัจจยัดา้นการเตรียมการ ปัจจยัดา้นการส่ือสารในองค์กร

และปัจจยัดา้นพนักงาน ซ่ึงปัจจยัสาํคญัต่างๆ สามารถเป็นไปไดท้ั้งปัจจยัท่ีก่อให้เกิดความสาํเร็จ

หรือความลม้เหลวของการนาํระบบน้ีมาใช ้ข้ึนอยูก่บัการดาํเนินงานของแต่ละองคก์รวา่ตระหนกัถึง

ความสาํคญัในแต่ละปัจจยัมาก นอ้ยขนาดไหน นาํมาใชใ้นลกัษณะใดและมีการเตรียมความพร้อม

ก่อนระบบน้ีมาดาํเนินการอย่างไร อนัจะส่งผลต่อปัจจัยสาํคัญต่างๆ ในการกลายมาเป็นปัจจัย

สนบัสนุนหรือปัจจยัอุปสรรคในการนาํระบบน้ีมาใช ้ท่ีมีความแตกต่างกนัไปในแต่ละองค์กร ใน

หน่วยงานราชการก็เร่ิมนําเอา Balanced Scorecard มาใชแ้ลว้ เช่นกนั สาํนักงานคณะกรรมการ

ขา้ราชการพลเรือน (ก.พ.) ไดป้ระยกุตแ์นวคิดของ Balanced Scorecard มาใชใ้นการประเมินหน่วย

ราชการต่างๆ เพ่ือประเมินรางวลัประจาํปีของหน่วยงานราชการแต่ละแห่งและนอกจากองค์กร

ขนาดใหญ่ นอกจากหน่วยงานราชการแลว้ธุรกิจขนาดกลางและขนาดย่อมก็ไดเ้ร่ิมนาํแนวคิดน้ีมา

ช่วยในการบริหารบา้งแลว้แต่เน่ืองจากสภาวะและขอ้จาํกดั ไม่ว่าจะเป็นลกัษณะการประกอบธุรกิจ

ท่ีหลากหลายทั้งภาคผลิต และภาคบริการ ท่ีทาํให้การนาํ Balanced Scorecard มาใชต้้องมีการ

ปรับเปล่ียนใหเ้หมาะสมกบัลกัษณะของธุรกิจดว้ย (พสุ เดชะรินทร์, 2545: 120) 

2.1.4 ลกัษณะของ Balanced Scorecard 

Balanced Scorecard เป็นเคร่ืองมือในการนาํกลยุทธ์ไปสู่การปฏิบติัจริง สาํหรับ

การดาํเนินการและบริหารจดัการกบักลยุทธ์ในระดับองค์กร ระดบัฝ่าย ระดับแผนก และระดับ

บุคคล (วฒันา พฒันพงศ.์ 2546) เพ่ือสะทอ้นภาพของการดาํเนินงานของธุรกิจให้กบัผูบ้ริหาร โดย

มองตวัช้ีวดัดา้นการเงินและท่ีไม่ใช่ดา้นการเงิน ผา่นมุมมองทั้ง 4 ดา้น ตามภาพท่ี 2.1 แนวคิดดั้งเดิม
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ของ Kaplan และ Norton ซ่ึงต่อมาไดมี้การพฒันามุมมองอ่ืนๆเพ่ิมเติมข้ึนมา ซ่ึงในแต่ละองค์กรไม่

จาํเป็นตอ้งใชเ้พียงแค่ 4 มุมมอง ข้ึนอยูก่บักลยทุธ ์และพ้ืนฐานของธุรกิจท่ีแตกต่างกนัออกไป แต่ใน

การศึกษาคร้ังน้ีผูว้ิจยัจะทาํการศึกษาเพียง 4 มุมมองเท่านั้น ซ่ึงรายละเอียดของมุมมองต่างๆ  

 

 
 

ภาพท่ี  2.1  มุมมองการวดัความสาํเร็จของ Balanced Scorecard 

 

ท่ีมา: พสุ เดชะรินทร์, 2545 

 

2.1.4.1  มุมมองดา้นการเงิน (Financial Perspective) 

ภายใตมุ้มมองดา้นการเงินมีผูเ้ช่ียวชาญหลายท่านไดใ้ห้แนวคิดเก่ียวกบัมุมมองดา้น

การเงินดงัต่อไปน้ี 

Kaplan and Norton (อา้งถึงใน ศรัยกร บุษยะมา, 2545: 16) ได้กล่าวถึงมุมมองท่ี

สะทอ้นผลการดาํเนินงานทางดา้นการเงินว่าสามารถแบ่งออกเป็น 3 ช่วงตามวงจรของธุรกิจ คือ 

ช่วงเจริญเติบโต ถือว่าเป็นจุดเร่ิมตน้ของวงจรธุรกิจ ซ่ึงบริษทัควรมีสินคา้และบริการท่ีดีท่ีจะช่วย

สนับสนุนการเจริญเติบโต ตวัช้ีวดัทางดา้นการเงินท่ีนิยมใชไ้ดแ้ก่ อตัราเติบโตของยอดขายรวม 

อตัราการเติบโตของยอดขายในกลุ่มเป้าหมาย กลุ่มลกูคา้และภูมิภาค เป็นตน้ พอเขา้สู่ช่วงต่อเน่ือง

องคก์รจะมีเป้าหมายในการรักษาส่วนแบ่งการตลาดและรักษาการเติบโต โดยจะตอ้งลงทุนในดา้น
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ความสามารถทางการผลิตและพฒันาอย่างต่อเน่ืองมากกว่าในช่วงการเจริญเติบโต ตัววดัทาง

การเงินจะเนน้ท่ีกาํไรสุทธิ กาํไรขั้นตน้ ผลตอบแทนจากากรลงทุน เป็นตน้ สาํหรับธุรกิจท่ีอยู่ในวฏั

จกัรช่วงเก็บเก่ียว ซ่ึงเป็นระยะเวลาท่ีไดรั้บผลตอบแทนจากการลงทุนใน 2 ช่วงแรก วตัถุประสงค์

ทางการเงินในช่วงน้ีจะเน้นถึงกระแสเงินสดท่ีได้จากการดาํเนินงานเป็นหลกั ซ่ึงในการพฒันา

วิธีการแบบดุลยภาพนั้น ผูบ้ริหารระดบัสูงและผูรั้บผดิชอบทางดา้นการเงินจะตอ้งสามารถแจกแจง

ใหไ้ดว้ตัถุประสงค์ทางการเงินเป็นอย่างไรและจะใชเ้คร่ืองมือทางการเงินใดเป็นตวัวดั อย่างไรก็

ตามเน่ืองจากการเปล่ียนแปลงทางธุรกิจท่ีเกิดข้ึนตลอดเวลา อาจจาํเป็นต้องมีการเปล่ียนแปลง

วตัถุประสงคท์างการเงินใหส้อดคลอ้งกบักลยทุธท์างธุรกิจท่ีเปล่ียนแปลงดว้ย 

ดนัย เทียมพุฒ (2546: 53-56) กล่าวว่า การท่ีจะทราบถึงมุมมองทางดา้นการเงินว่าจะ

เป็นไปในทิศทางใดนั้น องคก์รจะตอ้งทราบถึงวตัถุประสงคแ์ละกาํหนดกลยุทธ์ให้ชดัเจนเสียก่อน 

ซ่ึงกลยทุธข์องหน่วยธุรกิจมีอยู่ 3 ช่วง คือ ช่วงธุรกิจเติบโต ช่วงต่อเน่ือง และช่วงเก็บเก่ียวผล ซ่ึง

คลา้ยกบัแนวคิดของ Kaplan and Norton โดยมีรายละเอียดแสดงในตารางท่ี 2.1 และตารางท่ี 2.2 

ดงัน้ี 
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ตารางท่ี 2.1  ภาพแสดงวตัถุประสงคด์า้นการเงินตามช่วงของกลยทุธข์องธุรกิจ 

 

 

ท่ีมา:  ดนยั เทียนพุฒ (2546: 54) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ธุรกิจ วัตถุประสงค์ด้านการเงิน ตัวอย่าง

ช่วงเติบโต การเติบโตของยอดขาย การเติบโตของยอดขายในตลาดใหม่และ

ลูกค้าใหม่จากผลิตภัณฑ์ใหม/่บริการใหม่

ช่วงต่อเนื่อง ผลตอบแทนในเงินทุน-พนักงาน  - รายได้จากการดําเนินงาน กําไร การขาย

 - ผลตอบแทนต่อผู้ถือหุ้น

 - มูลค่าเพิ่มทางบัญชี

ช่วงเก็บเกี่ยวผล กระแสเงินสดหมุนเวียน  - ผลตอบแทนในการลงทุน

 - มูลค่าเพิ่มทางบัญชี

 - รายได้จากการดําเนินงาน

กลยุทธ์ธุรกิจDPU
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การเติบโตและ

ผสมผสานรายได้

การลดค่าใช้จ่าย/การ

ปรับปรุงผลิตภัณฑ์

การใช้ประโยชน์

ทรัพย์สิน

 - อัตราการเติบโตของ

การขายตามลักษณะตลาด

 - รายได้ / พนักงาน  - การลงทุน 

(เปอร์เซ็นต์ของการขาย)

 - เปอร์เซ็นต์รายได้จาก

ผลิตภัณฑ์ใหม่ บริการ

ใหม่ และลูกค้าใหม่

 - R&D (เปอร์เซ็นต์ของ

การขาย)

 - เป้าหมายลูกค้าร่วมกัน  - ต้นทุนเปรียบเทียบ

คู่แข่ง

 - อัตราต้นทุนการทํางาน

 - การขายร่วม  - อัตราการลดค่าใช้จ่าย  - ผลตอบแทนด้าน

เงินทุนพนักงานใน

ประเภททรัพย์สินที่

เป็นหัวใจสําคัญหรือ

อัตราการใช้ประโยชน์

ทรัพย์สิน

 - เปอร์เซ็นต์รายได้จาก

การปรับปรุงสินค้าและ

บริการใหม่

 - ค่าใช้จ่ายทางอ้อม 

(เปอร์เซ็นต์ของการขาย)

 - ความสามารถในการ

ทํากําไรจากกลุ่มลูกค้า

และสายการผลิต

 - ความสามารถในการ

ทํากําไรจากกลุ่มลูกค้า

และสายการผลิต

 - ต้นทุนต่อหน่วย (ต่อ

ผลิตต่อรายการ)

 - ผลที่ได้รับคืน

 - เปอร์เซ็นต์ของลูกค้าที่

ไม่สร้างกําไร

 - ปริมาณการผลิต

เติบโต

ต่อเนื่อง

เก็บเกี่ยวผล

กลยุทธ์

ของหน่วย

ธุรกิจ 

(SBU)

ตารางท่ี 2.2  ภาพแสดงการสร้างดชันีวดัผลสาํเร็จธุรกิจในมุมมองดา้นการเงิน 

 

ท่ีมา:  ดนยั เทียนพุฒ (2546: 55) 
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ถึงมุมมองทางดา้นการเงินจะมีขอ้จาํกดัมากมายในปัจจุบนั แต่ก็ยงัคงเป็นมุมมองท่ีมี

ความสาํคญัอยา่งยิง่สาํหรับองคก์รธุรกิจท่ีมุ่งแสวงหากาํไร ทั้งน้ีเน่ืองจากมุมมองทางดา้นการเงินจะ

เป็นตวัท่ีบอกว่ากลยทุธท่ี์ไดก้าํหนดข้ึนมาและการนาํกลยุทธ์ไปใชใ้นทางปฏิบติัก่อให้เกิดผลดีต่อ

การดําเนินงานขององค์กรหรือไม่ภายใต้กลยุทธ์ทางด้านการเงินนั้ นมกัจะประกอบไปด้วย 

วตัถุประสงคท่ี์สาํคญั 3 ดา้น (พสุ เดชะรินทร์, 2545: 38-46) ไดแ้ก่ 

1.  การเพิ่มข้ึนของรายได ้(Revenue Growth)  มีวตัถุประสงคแ์ละตวัช้ีวดัท่ีสาํคญั ดงัน้ี 

1.1 การเพ่ิมข้ึนของรายได้จากสินค้าและบริการใหม่ ดชันีช้ีวดัท่ีนิยมใชไ้ดแ้ก่ 

รายได้จากสินคา้และบริการใหม่ต่อรายไดท้ั้งหมดหรือกาํไรสุทธิจากสินคา้และบริการใหม่การ

เพ่ิมข้ึนของรายไดจ้ากลกูคา้กลุ่มใหม่ ดชันีช้ีวดัท่ีนิยมไดแ้ก่ รายไดจ้ากลกูคา้ใหม่ต่อรายไดท้ั้งหมด 

1.2 การเพ่ิมข้ึนของรายไดจ้ากกลุ่มลูกคา้เดิม ซ่ึงไดแ้ก่ การพยายามหารายไดใ้ห้

มากข้ึนจากลกูคา้กลุ่มเดิม ดชันีช้ีวดัท่ีนิยมได ้ร้อยละการเพิ่มข้ึนของรายไดต่้อลกูคา้ 

1.3  การเพ่ิมข้ึนของรายได้จากการเปล่ียนแปลงของโครงสร้างราคา ดัชนีช้ีวดั

ไดแ้ก่ รายไดท่ี้เพ่ิมข้ึนภายหลงัการเปล่ียนโครงสร้างราคา 

2.  ด้านการลดลงของต้นทุน (Cost Reduction) หรือการเพิ่มข้ึนของผลิตภาพ 

(Productive Improvement) ซ่ึงสามารถประกอบไปดว้ยการใชสิ้นทรัพยใ์ห้เป็นประโยชน์มากข้ึน 

(Asset Utilization) มีวตัถุประสงคแ์ละตวัช้ีวดัท่ีสาํคญั ดงัน้ี 

1.1 การลดลงของตน้ทุนต่อหน่วย ซ่ึงหน่วยท่ีจะใช้วดัน้ีจะต้องพิจารณาว่าเป็น

หน่วยในลกัษณะใด อาจจะเป็นหน่วยธุรกิจ หรือหน่วยการผลิต หรือหน่วยงาน ดชันีช้ีวดัท่ีนิยม

ไดแ้ก่ ตน้ทุนของหน่วยท่ีลดลง หรือตน้ทุนต่อผลผลิต หรือตน้ทุนต่อพนกังาน 

1.2 การลดลงของตน้ทุนในการดาํเนินงาน ตวัช้ีวดัท่ีนิยมใชไ้ดแ้ก่ ตน้ทุนในการ

ดาํเนินงานลดลง หรืออตัราส่วนของตน้ทุนในการดาํเนินงานต่อตน้ทุนทั้งหมด เป็นตน้ 

1.3 การเพ่ิมผลิตภาพในการดาํเนินงาน ทั้งน้ีเน่ืองจากการเพ่ิมข้ึนของผลิตภาพ จะ

ส่งผลใหต้น้ทุนลดลง ตวัช้ีวดัท่ีนิยมใชไ้ดแ้ก่ รายไดต่้อพนกังาน ผลผลิตต่อพนกังาน เป็นตน้ 

1.4 การใชป้ระโยชน์ของสินทรัพย ์เน่ืองจากการท่ีองค์กรมีสินทรัพยเ์ป็นจาํนวน

มาก และสินทรัพยท่ี์องคก์รมีอยูไ่ม่ไดใ้ชป้ระโยชน์อยา่งเต็มท่ีจะก่อให้เกิดตน้ทุนแก่องค์กร ดชันีช้ี

วดัท่ีนิยมไดแ้ก่ ผลตอบแทนขององค์กรต่อสินทรัพยท์ั้ งหมดหรืออตัราการใช้เคร่ืองจักรภายใน

โรงงาน 

ณรงคว์ิทย ์แสนทอง (2546) กล่าวว่า กลยทุธห์ลกัดา้นการเงิน คือ สร้างมลูค่าเพ่ิมใหก้บั

ธุรกิจ โดยมีวตัถุประสงคใ์นการตอบคาํถามใหไ้ดว้่า องคก์รจะประสบความสาํเร็จทางดา้นการเงิน
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และให้ผลตอบแทนแก่ผูถื้อหุ้นหรือนักลงทุนให้เป็นท่ีน่าพอใจไดอ้ย่างไร โดยใชต้วัช้ีวดั ไดแ้ก่ 

กาํไร เปอร์เซ็นตก์ารเติบโตของกาํไร และมลูค่าหุน้ เป็นตน้ 

จากแนวคิดมุมมองดา้นการเงินดงักล่าว ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า มุมมองดา้นการเงินเป็นการ

พิจารณาเก่ียวกบัเร่ือง ตน้ทุนการผลิตท่ีลดลง รวมถึงความมีประสิทธิภาพการเพ่ิมข้ึนของกาํไร 

ความประหยดั การใชป้ระโยชน์อยา่งคุม้ค่าจากทรัพยสิ์น และความเพียงพอในการใชจ่้ายเงิน เพ่ือ

สร้างความพึงพอใจใหก้บัเจา้ของกิจการหรือผูถื้อหุน้ 

2.1.4.2  มุมมองดา้นลกูคา้ (Customer Perspective) 

ภายใตมุ้มมองดา้นลกูคา้มีผูเ้ช่ียวชาญหลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัมุมมองดา้นลูกคา้

ดงัต่อไปน้ี 

 Kaplan and Nortan (อา้งถึงในสมพงษ์ สุวรรณจิตกุล. 2547: 57) กล่าวว่า มุมมองดา้น

ลูกคา้ คือการเสนอคุณค่าต่อลูกค้าดว้ยความหลากหลาย หลกัท่ีผูบ้ริหารควรให้ความสาํคัญ ซ่ึง

องคก์รจะถูกวดัผลงานดว้ยตวัช้ีวดั คือ ความพึงพอใจของลูกคา้, การรักษาลูกคา้เก่า, การแสงหา

ลกูคา้ใหม่, การแสวงหารายไดจ้ากลกูคา้, ส่วนแบ่งการตลาด, การไดส่้วนแบ่งทางบญัชีของลูกคา้

เพ่ิม 

 พสุ เดชะรินทร์ (2545: 40-41)  กล่าวถึงมุมมองดา้นลกูคา้คลา้ยกบั    แคปแลนและนอร์

ตนัโดยมีวตัถุประสงคแ์ละตวัช้ีวดัท่ีสาํคญั 5 ประการ คือ (ดงัภาพท่ี 4) 

 1.  ส่วนแบ่งตลาด (Market Share) โดยตวัช้ีวดัท่ีสาํคญั เช่น ส่วนแบ่งตลาดเปรียบเทียบ

กบัคู่แข่งขนัท่ีสาํคญั 

 2. การรักษาฐานลกูคา้เก่า (Customer Retention) เป็นการวดัความสามารถในการรักษา

ฐานลกูคา้เดิมขององคก์รซ่ึงในปัจจุบนัความสามารถในการรักษาฐานลูกคา้เดิมขององค์กรไวเ้ป็น

ส่ิงสาํคญัมากโดยตวัช้ีวดัท่ีสาํคัญ ไดแ้ก่ จาํนวนลูกคา้ท่ีสูญหายไปในแต่ละปีหรือจาํนวนลูกค้า

ทั้งหมดหรือรายไดจ้ากลกูคา้เก่าต่อรายไดท้ั้งหมด 

 3. การเพ่ิมลูกคา้ใหม่ (Customer Acquisition) เป็นตวัการวดัความสามารถขององค์กร

ในการแสวงหาลกูคา้ใหม่โดยตวัช้ีวดัท่ีสาํคญั เช่น จาํนวนลูกคา้ใหม่ต่อลูกคา้ทั้งหมดหรือจาํนวน

ลกูคา้ท่ีเพ่ิมข้ึนหรือรายไดจ้ากลกูคา้ใหม่ต่อรายไดท้ั้งหมด 

 4.  ความพึงพอใจของลูกคา้ (Customer Satisfaction) เป็นการวดัความพึงพอใจของ

ลูกค้าท่ีมีต่อสินค้าและบริการองค์กรหรือตัวองค์กรเองในปัจจุบนัองค์กรธุรกิจต่าง ๆ ได้ให้

ความสาํคญักบัการสาํรวจความพึงพอใจของลูกคา้มากข้ึนทั้งมีการพบว่าลูกคา้มีความพึงพอใจ 1 

คน จะบอกต่อไปยงัผูบ้ริโภคอีก 10 คนถึงประสบการณ์ท่ีดีของตนเองโดยตวัช้ีวดัท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ 

การสาํรวจความพึงพอใจของลกูคา้หรือจาํนวนขอ้ร้องเรียนของลกูคา้ 
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5.  กาํไรต่อลูกคา้ (Customer Profitability) โดยตวัช้ีวดัท่ีสาํคญั ไดแ้ก่ กาํไรต่อลูกคา้ 1 

รายซ่ึงการท่ีจะสามารถทราบกาํไรต่อลกูคา้หน่ึงรายไดน้ั้นจะตอ้งทรายรายไดแ้ละตน้ทุนต่อลูกคา้ 1 

รายก่อนซ่ึงการจดัทาํตน้ทุนตามกิจกรรมในระบบ Activity Based Costing (ABC) จะทาํใหส้ามารถ

ทราบตน้ทุนต่อลกูคา้ ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัภาพท่ี 2.2 

 

 

 

  

 

 

 

        

 

 

ภาพท่ี 2.2  แผนภาพมุมมองทางดา้นลกูคา้ 

 

ท่ีมา:  ดนยั เทียนพุฒ, 2546. (อา้งถึงใน Kaplan and andNorton, 1996) 

 

 ณรงคว์ิทย ์แสนทอง (2546) ไดแ้สดงความเห็นเก่ียวกบัมุมมองดา้นลูกคา้ว่า การสร้าง

ความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้โดยเนน้ลกูคา้เป็นศนูยก์ลาง เพ่ือตอบสนองความตอ้งการท่ีแทจ้ริงให้กบั

ลกูคา้โดยใหค้วามสาํคญักบัตวัช้ีวดัท่ีสาํคญั 3 ประการ คือ การส่งมองตรงเวลา การบริการลกูคา้เชิง

รุก การสร้างความหลายของตวัสินค้า และ การกาํหนดราคาท่ีสามารถแข่งขนัได ้ซ่ึงมีความเห็น

คลา้ยกบั (ศรีเพญ็ ทรัพยม์นชยั. 2541) กล่าวว่า บริษทัตอ้งพฒันาทั้งตวัสินคา้และบริการให้เป็นท่ี

ตอ้งการของลกูคา้อยูต่ลอดเวลา เพราะลูกคา้จะตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีสามารถสร้างมูลค่าเพ่ิมให้กบั

ตนเองมากท่ีสุด ดังนั้นปัจจัยสําคัญในการกาํหนดความสําเร็จในอนาคตของบริษัทใดๆ ก็คือ

ความสามารถในการตอบสนองความตอ้งกรของลกูคา้ท่ีเปล่ียนแปลงไป 
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 จากแนวคิดมุมมองดา้นลกูคา้ดงักล่าว ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า มุมมองดา้นลูกคา้ เป็นการมอง

ออกไปภายนอกองค์กรนั้นก็คือลูกคา้ ซ่ึงเป็นการวดัประสิทธิผลเก่ียวกบัการสร้างความพึงพอใจ

ใหก้บัลกูคา้ โดยองคก์รจะตอ้งใหค้วามสาํคญัในดา้นคุณภาพ และความหลากหลายของสินคา้และ

บริการท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้มากท่ีสุด 

2.1.4.3  มุมมองดา้นกระบวนการภายใน (Internal Process Perspective)  

พสุ เดชะรินทร์ (2545: 43) ภายใตมุ้มมองน้ีจะตอ้งพิจารณาว่าอะไรคือกระบวนการท่ี

สาํคญัภายในองค์กรท่ีจะช่วยให้องค์กรสามารถนาํเสนอคุณค่าท่ีลูกคา้ตอ้งการ และช่วยให้บรรลุ

วตัถุประสงคภ์ายใตมุ้มมองดา้นการเงิน มุมมองน้ีจะใหค้วามสาํคญักบักระบวนการภายในองคก์รท่ี

มีความสาํคญัท่ีจะช่วยนาํเสนอคุณค่าท่ีลกูคา้ตอ้งการ โดยสามารถนาํแนวคิดดา้นลูกโซ่แห่งคุณค่า 

(Value Chain) ของPorter ท่ีระบุไวว้่า องค์กรประกอบดว้ยกิจกรรมท่ีสาํคญัท่ีเป็นกิจกรรมหลกั 

ไดแ้ก่ 

1. Inbound Logistic ไดแ้ก่ กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกบัการขนส่ง การจดัเก็บ และ

การแจกจ่ายวตัถุดิบ ต่าง ๆ เช่น การจดัการวตัถุดิบ การควบคุมวตัถุดิบการบริหารคลงัสินคา้ การ

จดัทาํกาํหนดเวลาของรถขนส่งในการเดินทางไป–กลบั กบัแหล่งวตัถุดิบ 

2. Operations ไดแ้ก่ กิจกรรมท่ีเก่ียวขอ้งกบัการเปล่ียนหรือแปรรูปวตัถุดิบต่างๆ ให้

ออกมาเป็นสินคา้ ซ่ึงไดแ้ก่ กิจกรรมต่าง ๆ เช่น การแปรรูป การประกอบ การบรรจุหีบห่อ การดูแล

รักษาเคร่ืองจกัร การทดสอบ 

3. Outbound Logistic ไดแ้ก่ กิจกรรมต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งกับการจดัเก็บรวบรวมจัด

จาํหน่ายสินคา้ และบริการท่ีเสร็จแลว้ไปยงัผูบ้ริโภค เช่น การจดัการคลงัสินคา้ การจดัตารางการ

เดินรถเพ่ือขนส่งสินคา้ 

4. Marketing and Sale ไดแ้ก่ กิจกรรมต่าง ๆ ท่ีเก่ียวกบัการชกัจูงให้ลูกคา้ซ้ือสินคา้

และบริการขององคก์รธุรกิจ เช่น การโฆษณา การจดัรายการส่งเสริมการจดัจาํหน่ายการจดัทีมงาน

ขาย การเลือกสรรช่องทางการจดัจาํหน่าย การกาํหนดราคา 

5. Customer Service ไดแ้ก่ กิจกรรมท่ีครอบคลุมถึงการให้บริการเพ่ือเพ่ิมคุณค่าหรือ

บาํรุงรักษาสินคา้ รวมทั้งการบริการหลงัการขาย เช่น การติดตั้ง การซ่อมบาํรุงการจดัหาอะไหล่ 

การอบรมการใชสิ้นคา้และกิจกรรมเสริมหรือกิจกรรมสนบัสนุน 

แคปแลนและนอร์ตนั. (อา้งถึงในสมพงษ์ สุวรรณจิตกุล. 2547: 62) กล่าวว่า เป้าหมาย

ของกระบวนการภายในคือ การเรียนรู้และเติบโต โดยองค์กรจะต้องปรับปรุงกระบวนการ

ปฏิบัติงานภายในให้สามารถตอบสนองวัตถุประสงค์ในมุมมองด้านการเงินและลูกค้า โดย
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กระบวนการท่ีเอ้ืออาํนวยต่อการดาํเนินการให้ประสบผลสาํเร็จ ซ่ึงประกอบด้วยองค์ประกอบท่ี

สาํคญัๆ 2 ประการ (ดงัภาพท่ี 5) คือ 

 1. กระบวนการนวตักรรม ซ่ึงเป็นกระบวนการสร้างผลิตภัณฑ์และบริการเพ่ือ

ตอบสนองความต้องการและสร้างความพึงพอใจให้กบัลูกค้า ประกอบด้วยกระบวนการสําคัญ

ได้แก่ การวิจัย ออกบแบบและกระบวนการพฒันาผลิตภัณฑ์ (บริการ) ท่ีสร้างผลิตภัณฑ์ใหม่ 

บริการใหม่และตลาดใหม่ 

2. กระบวนการส่งมอบสินคา้ เป็นกระบวนการปฏิบติัการพิจารณาวดัในดา้นคุณภาพ 

ค่าใชจ่้าย เวลาและคุณลกัษณะของผลงานตามกระบวนการมาตรฐาน เพ่ือให้ไดผ้ลตามท่ีกล่าวมา

จะตอ้งเช่ือมโยงคุณค่าของกระบวนการปฏิบติังานภายในตั้งแต่ การผลิต การตลาด และการบริการ

หลงัการขาย ตามภาพท่ี 2.3 

 

 

ภาพท่ี 2.3  แสดงความเช่ือมโยงคุณค่ากระบวนการภายใน 

 

ท่ีมา: Kaplan andNorton (1996) (อา้งถึงใน ดนยั เทียนพุฒ 2546) 
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ดนยั เทียนพุฒ (2546: 57) กล่าวว่า ดชันีวดัผลดา้นกระบวนการภายในท่ีมีผลกระทบ

สูงสุดต่อความพึงพอใจของลกูคา้และบรรลุผลสาํเร็จต่อวตัถุประสงคด์า้นการเงินขององคก์รโดยจะ

แตกต่างจากการวดัผลเดิมๆ คือเนน้ท่ีการพยายามติดตามและปรับปรุงกระบวนการธุรกิจท่ีมีอยู ่

จากแนวคิดมุมมองด้านกระบวนการภายดังกล่าว ผูว้ิจ ัยสรุปได้ว่า มุมมองด้าน

กระบวนการภายใน  เป็นการพิจารณาเก่ียวกบักระบวนการทาํงาน เก่ียวกบัการปรับปรุงและการ

พฒันากระบวนการโดยการวิเคราะห์จากความตอ้งการของลกูคา้เป็นส่ิงสาํคญั เพ่ือให้ไดผ้ลิตภณัฑ์

และบริการท่ีมีคุณภาพและตอบสนองความพึงพอใจของลกูคา้ 

 2.1.4.4  มุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา (Learning and Growth Perspective) 

เป็นมุมมองสุดทา้ยภายใต ้ Balanced Scorecard แต่เป็นมุมมองท่ีมีความสาํคัญมาก

โดยเฉพาะอยา่งยิง่เป็นมุมมองท่ีใหค้วามสาํคญัต่ออนาคตขององคก์ร และถา้ขาดมุมมองน้ีไปจะทาํ

ให้ไม่สามารถบรรลุวตัถุประสงค์ภายใต้มุมมองอ่ืน ๆ ขา้งต้นภายใต้มุมมองน้ีองค์กรจะต้อง

พิจารณาว่าในการท่ีจะบรรลุวตัถุประสงค์ภายใต้มุมมองด้านการเงิน ด้านลูกค้า และด้าน

กระบวนการภายในองค์กรจะตอ้งมีการเรียนรู้พฒันา และเตรียมตวัอย่างไรบา้ง ดงัมีผูเ้ช่ียวชาญ

หลายท่านไดใ้หแ้นวคิดเก่ียวกบัมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันาไวด้งัต่อไปน้ี 

แคปแลนและนอร์ตนั. (อา้งถึงในศรัยกร บุษยะมา. 2545: 27) กล่าวว่า การวดัผลดา้น

การเรียนรู้และการพฒันา มาจากการวดัผลหลกั 3 ส่วนคือ ความพึงพอใจของพนักงาน, การรักษา

พนักงานและผลิตภาพของพนักงาน ซ่ึงความพึงพอใจของพนักงานจะส่งผลให้พนักงานมี

ปฏิสมัพนัธท่ี์ดีกบัองคก์ร สามารถรักษาพนกังานใหอ้ยูก่บัองคก์รไดเ้ป็นระยะเวลานาน และผลงาน

ท่ีทาํได้มีประสิทธิภาพ โดยองค์กรจะต้องพฒันาทักษะความสามารถของพนักงาน ยกระดับ

เทคโนโลยสีารสนเทศใหมี้ความแม่นยาํต่อการตดัสินใจและปฏิบติังาน รวมทั้งจดัสภาพแวดลอ้ม

ในการทาํงานใหเ้อ้ืออาํนวยต่อการปฏิบติังาน ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัภาพท่ี 2.4 

  พสุ เดชะรินทร์ (2545: 44-46) ภายใตว้ตัถุประสงค์ท่ีเก่ียวขอ้งกบัดา้นทรัพยากรบุคคล

ภายในองคก์รนั้นมีพ้ืนฐานมาจากการพิจารณาว่า ในอนัท่ีจะบรรลุวตัถุประสงคใ์นมุมมองอ่ืน ๆ ไม่

ว่าจะเป็นมุมดา้นการเงิน ดา้นลกูคา้ และดา้นกระบวนการภายใน องคก์รจะตอ้งเรียนรู้ และพฒันา 3 

ดา้นหลกัๆ ดงัต่อไปน้ี 

1.  ดา้นเก่ียวกบัทรัพยากรบุคคลภายในองคก์ร โดยพิจารณาจาก 

1.1 ทกัษะความสามารถของพนกังาน (Skills) ซ่ึงมกัจะวดัไดใ้นหลายลกัษณะ เช่น 

จ ํานวนชั่วโมงท่ีพนักงานได้รับการอบรมต่อปีหรือการทดสอบสรรถภาพของพนักงาน 

(Competency Test)  
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  1.2 ทัศนคติและความพึงพอใจของพนักงาน (Attitude and Employee 

Satisfaction) ซ่ึงโดยมากมกัจะวดัดว้ยการทาํสาํรวจทศันคติของพนกังาน 

  1.3 อตัราการหมุนเวียนเข้าออกของพนักงาน (Turnovers) ซ่ึงมักจะวัดโดย

พิจารณาจากอตัราการเขา้ออกของพนกังาน 

  2.  ดา้นเก่ียวกบัระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ เพราะถือว่าการมีระบบขอ้มูลสารสนเทศ

ท่ีทนัสมยัถือเป็นพ้ืนฐานท่ีมีความสาํคญัต่อการบรรลุวตัถุประสงค ์ซ่ึงตวัช้ีวดัท่ีนิยมใช ้ไดแ้ก่ ความ

ถกูตอ้งของขอ้มลู (วดัจากเวลาท่ีเรียกใชข้อ้มูล) อตัราท่ีระบบไม่สามารถใชก้ารได ้ความทนัสมยั

ของข้อมูล อตัราความครอบคลุมของขอ้มูล (วดัจากข้อมูลท่ีเรียกใช้ว่าสามารถตอบสนองความ

ตอ้งการของผูใ้ชห้รือไม่ ) 

3.  ดา้นเก่ียวกบัวฒันาธรรมองคก์ร เป็นระบบการจูงใจท่ีเอ้ืออาํนวยในการทาํงานของ

พนกังาน เพ่ือใหอ้งคก์รบรรลุวตัถุประสงคใ์นดา้นต่างๆ ซ่ึงตวัช้ีวดัท่ีนิยมใช ้ไดแ้ก่ จาํนวนขอ้เสนอ

ท่ีพนกังานเสนอและนาํไปปฏิบติั 
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ภาพท่ี 2.4  กรอบของมุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันา 

 

ท่ีมา: Kaplan andNorton (1996) (อา้งอิงจาก ดนยั เทียนพุฒ, 2546) 

  

จากแนวคิดมุมมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันาดงักล่าว ผูว้ิจยัสรุปไดว้่า มุมมองดา้น

การเรียนรู้และพฒันา  เป็นการวดัประสิทธิผลเด่ียวกบัความสามารถขององค์กรท่ีจะเปล่ียนแปลง 

พฒันา คิดคน้ เรียนรู้ รวมไปถึงสมรรถนะขอบุคคลากรในองค์กร พฤติกรรมองค์กร วฒันธรรม

องค์กร ค่านิยม เทคโนโลยีสารสนเทศและการส่ือสาร ตลอดจนปัจจยัเก้ือหนุนต่างๆ เช่น การ

จดัการสภาพแวดลอ้มอาคารสถานท่ีส่งเสริมการปฏิบติังาน 

 2.1.5  ประโยชน์ของการใช ้Balanced Scorecard  

    Armstrong (อา้งถึงใน วฒันา พฒันพงศ,์2546: 44) ไดก้ล่าวถึงประโยชน์ของการ

ใช ้Balanced Scorecard ไวด้งัน้ี 
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    2.1.5.1  ใชเ้ป็นเคร่ืองมือในการส่ือสารใหทุ้กคนในองค์กรทั้งบุคคลและทีมงาน

ไดท้ราบถึงวตัถุประสงคท์ั้งในระดบัองคก์รและวตัถุประสงค์ในระดบัฝ่ายอย่างถูกตอ้ง ซ่ึงจะมีผล

ใหก้ารปฏิบติังานเป็นไปอยา่งถกูตอ้งและเกิดประโยชน์สูงสุดต่อองคก์ร 

    2.1.5.2  ช่วยทาํให้ทัศนะท่ีมีต่อเร่ืองราวต่างๆ ของการปฏิบัติงานในองค์กร

เป็นไปอย่างถูกต้องและอย่างเหมาะสม ซ่ึงจะมีผลให้เกิดประสิทธิภาพและประสิทธิผลในการ

ปฏิบติังาน 

    2.1.5.3  BSC สามารถให้กรอบทิศทางท่ีจะมีส่วนสําคญัท่ีจะช่วยให้การ

ปฏิบติังานในทุกระดบัขององค์กรเป็นไปอย่างสอดคลอ้งกบัแผนกลยุทธ์และแผนการปฏิบติัการ

ขององคก์ร 

    2.1.5.4  ช่วยใหผู้บ้ริหารเห็นภาพรวมหรือผลการปฏิบติังานหลายๆ ดา้นในเวลา

เดียวกนัไดอ้ยา่งชดัเจน และรวมเร็ว ช่วยให้เขา้ใจความเก่ียวเน่ืองระหว่างมุมมองต่างๆ ไดดี้ยิ่งข้ึน 

ซ่ึงนาํมาสู่ความสาํเร็จของการบริหารและการปฏิบติังานในทุกฝ่ายทุกแผนกอยา่งย ัง่ยนื 

 

2.2  แนวคดิเกีย่วกบัตวัชี้วดัผลการดําเนินงาน 

พสุ  เตชะรินทร์ (2545 ) กล่าวว่าตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (Key Performance Indicator 

: KPI)  เป็นเคร่ืองมือท่ีใชใ้นการวดัหรือประเมินผลการดาํเนินงานในดา้นๆ ขององค์กรว่าเป็น

อย่างไรซ่ึงการกําหนดตัวช้ีว ัดนั้นมีวิธีการหลายวิธี ถา้จะมองในแง่ของระบบวดัผลดุลยภาพ 

(Balanced Scorecard) ก็เป็นแนวทางหน่ึงท่ีช่วยในการกาํหนด KPI โดยระบบวดัผลดุลยภาพเป็น

ระบบหรือกระบวนการในการบริหารชนิดหน่ึงท่ีอาศยัการกาํหนดตวัช้ีวดั (KPI) เป็นกลไกสาํคญั  

ณัฐพล ชวลิตชีวิน และปราโมทย ์ศุภปัญญา (2545) กล่าวไวว้่า การวดัผลกระบวนการ

ท่ีมาจากส่วนบนตั้งแต่ภารกิจ (Mission) ซ่ึงถือเป็นหนา้ท่ีพ้ืนฐานท่ีจะทาํการผลิตสินคา้หรือบริการ

เพ่ือสนองต่อความตอ้งการของลูกคา้ ต่อมาคือเป้าหมายหรือ Goal ขององค์กรนั้น คือจุดท่ีองค์กร

ต้องการจะมุ่งไปให้ถึงซ่ึงค่อนข้างจะเป็นเชิงคุณภาพ (Qualitative) มากกว่าเชิงปริมาณ 

(Quantitative) องคก์รแต่ละแห่งจาํเป็นตอ้งมีเป้าหมายเพ่ือช่วยเป็นแนวทางในการตดัสินใจ ต่อไป

คือวตัถุประสงค ์คือเป้าหมายท่ีแสดงออกมาใหอ้ยูใ่นรูปท่ีสามารถวดัได ้ดงันั้นจึงจาํเป็นจะตอ้งเป็น

เป้าหมายท่ีเฉพาะเจาะจง สามารถวดัได ้สามารถทาํได ้รวมทั้งจะตอ้งมีผูท่ี้เขา้มาเก่ียวขอ้ง และมี

ระยะเวลาท่ีกาํหนดไวด้ว้ย มาถึงกลยทุธค์วามจริง คือ วิธีการท่ีจะทาํใหว้ตัถุประสงคข์ององค์กรนั้น

ประสบความสาํเร็จไดน้ั้นเอง ส่วนแผนคือรายละเอียดท่ีบอกว่าส่ิงท่ีจะทาํในอนาคตมีอะไรบา้ง ซ่ึง

สอดคลอ้งกับเป้าหมาย วตัถุประสงค์ และกลยุทธ์ขององค์กรด้วย ตามปกติแลว้อาจจะรวมถึง

โครงการต่างๆ และวิธีการในการดาํเนินการและประเมินผลส่วนการดาํเนินงาน ซ่ึงเป็นส่วนทา้ยสุด
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ของพีรามิดนั้ นจะแสดงถึงขั้นตอนต่างๆ ของแผนงานท่ีจะนําไปปฏิบัติเพ่ือให้บรรลุผลตาม

เป้าหมายท่ีไดว้างไว ้ซ่ึงผลท่ีไดจ้ากการดาํเนินงานนั้นจะตอ้งสามารถวดัและประเมินผลได้ ซ่ึง

สามารถสรุปไดด้งัภาพท่ี 2.5 

 

 

ภาพท่ี 2.5  แสดงกรอบในการพิจารณาการวดัผล 

 

ท่ีมา: ณัฐพล ชวลิตชีวิน และปราโมทย ์ศุภปัญญา (2545) 

 

พสุ เตชะรินทร์ (อ้างถึงใน อิกษณา โกวิทกูลไกร,.2548: 9-11) ตัวช้ีวดัผลการ

ดาํเนินงาน (KPI) เป็นเคร่ืองมือวดัประสิทธิผลของกระบวนการต่างทาํให้ผูบ้ริหารทราบถึงวิธีการ

ของกระบวนการต่างๆ และสามารถบอกได้ถึงคุณลกัษณะและแนวโน้มของกระบวนการต่างๆ 

เพ่ือท่ีจะนาํไปใชใ้นการพฒันาประสิทธิภาพการดาํเนินการ วิธีการจดัทาํตวัชีวดัผลการดาํเนินงาน 

(KPI) ในการจดัทาํตวัช้ีวดัตามแนวทางของระบบวดัผลดุลยภาพ (BSC) มีขั้นตอนดงัน้ี  

1.  วิเคราะห์วิสยัทศัน์ และกลยทุธข์ององคก์ร โดยกาํหนดเป็นกลยทุธห์ลกัท่ีสาํคญัของ

องคก์ร 

2.  การวิเคราะห์และกาํหนดว่า ตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานขององคก์รควรมีก่ีมุมมองและ

แต่ละมุมมองควรมีความสมัพนัธก์นัอยา่งไร โดยการจดัทาํแผนท่ีกลยุทธ์ (Strategy Map) ซ่ึงแสดง
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ให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ในเชิงเหตุและผลของวัตถุประสงค์ต่างๆ ภายใต้แต่ละมุมมองโดย

วัตถุประสงค์เหล่าน้ี จะต้องสอดคล้องกับวิสัยทัศน์และกลยุทธ์ขององค์กร และกําหนด

วตัถุประสงค์ ท่ีสําคญัภายใตแ้ต่ละมุมมองรวมทั้งกาํหนดตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานเพ่ือให้บรรลุ

วตัถุประสงคอ์งคก์ร ซ่ึงตามหลกัของระบบวดัผลดุลยภาพแบ่งออกเป็น 4 มุมมองดงัน้ี 

2.1.  ภายใตมุ้มมองด้านการเงิน ประกอบด้วยวตัถุประสงค์ด้านรายได้ หรือดา้น

ตน้ทุน เน่ืองจากถึงแมผู้บ้ริหารนั้นจะไม่ไดอ้ยู่ในตาํแหน่งท่ีก่อให้เกิดรายไดแ้ก่องค์กร แต่ในทุก

ตาํแหน่งก็จะตอ้งเก่ียวขอ้งกบัการประหยดัตน้ทุนโดยในวตัถุประสงค์ดา้นการเงินน้ีสามารถแบ่ง

แนวทางในการประเมินไดเ้ป็น 3 กลุ่มหลกั และเกณฑห์ลกัในการประเมินของแต่ละกลุ่ม ไดแ้ก่ 

2.1.1 วตัถุประสงค์ด้านการเพ่ิมข้ึนของรายได้ โดยพิจารณาจากตวัช้ีวดั 4 

ดา้น ดงัน้ี 

- ร้อยละของยอดขายจากลกูคา้ใหม่ 

- ร้อยละของยอดขายจากสินคา้และบริการใหม่ 

- ส่วนแบ่งตลาด 

- ยอดขายท่ีเพ่ิมข้ึน 

   2.1.2 ว ัตถุประสงค์ด้านการลดลงของต้นทุนและประสิทธิภาพในการ

ดาํเนินงานท่ีเพ่ิมข้ึน แบ่งออกเป็น 4 ดา้นไดแ้ก่ 

- รายไดต่้อพนกังาน 

- ตน้ทุนต่อหน่วย 

- ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงาน 

- ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงานต่อรายได ้

2.1.3 วตัถุประสงค์ด้านการใช้ประโยชน์จากสินทรัพยห์รือการลงทุนแบ่ง

ออกเป็น 2 ดา้น ไดแ้ก่ 

- ผลตอบแทนจากการลงทุน 

- EVA 

2.2  ภายใตมุ้มมองดา้นลกูคา้ ไดแ้ก่การมุ่งเนน้ท่ีจะตอบสนองต่อลกูคา้และการสร้าง

การรับรู้ในกลุ่มลูกคา้ ซ่ึงประกอบดว้ยลูกคา้ภายในท่ีเป็นพนักงานในองค์กรและลูกคา้ภายนอก

องคก์ร โดยพิจารณาจากตวัช้ีวดั 5 ดา้น ไดแ้ก่ 

2.2.1  ส่วนแบ่งทางการตลาด 

2.2.2  การแสวงหาลกูคา้ใหม่ 
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2.2.3  การรักษาลกูคา้เก่า 

2.2.4  ความพึงพอใจของลกูคา้ 

2.2.5  กาํไรท่ีเกิดข้ึนจากลกูคา้แต่ละราย 

2.3  ภายใตมุ้มมองดา้นกระบวนการภายใน ไดแ้ก่ การดาํเนินกิจกรรมหลกัของแต่

ละหน่วยงาน โดยมีวตัถุประสงคเ์พ่ือใหก้ารดาํเนินงานภายในขององคก์รธุรกิจเป็นอย่างสอดคลอ้ง

และเก้ือหนุนต่อการแสวงหารายได ้ซ่ึงสามารถแบ่งแนวทางในการประเมินได ้2 กลุ่มหลกั และ

สามารถใชเ้กณฑใ์นการประเมินแต่ละกลุ่มดงัน้ี 

 2.3.1  ความสามารถในดา้นนวตักรรม โดยพิจารณาจากตวัช้ีวดั 4 ดา้น ไดแ้ก่  

2.3.1.1  จาํนวนของสินคา้และบริการท่ีมีการคิดคน้ข้ึนมาใหม่ 

1. ร้อยละของยอดขายจากสินคา้และบริการใหม่ 

2. การมีสินคา้และบริการใหม่ เม่ือเทียบกบัคู่แข่ง 

3. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการพฒันาสินคา้และบริการใหม่ 

 2.3.1.2  กระบวนการในการดาํเนินงานโดยพิจารณาจากตวัช้ีวดั 3 ดา้น

ไดแ้ก่ 

1. คุณภาพของสินค้าและบริการ อัตราส่วนของเสีย การ

ทาํงานซํ้า การรอ ขอ้มลูท่ีผดิพลาด เป็นตน้ ฯลฯ 

2. ระยะเวลาท่ีใชใ้นการผลิตสินคา้หรือการใหบ้ริการ 

3. ตน้ทุนท่ีใช ้

2.4  ภายใตมุ้มมองดา้นการเรียนรู้และการพฒันา มีวตัถุประสงค์หลกัในการพฒันา

ทกัษะของพนกังานและระบบเทคโนโลยสีารสนเทศ โดยพิจารณาจากตวัช้ีวดั 4 ดา้น ไดแ้ก่ 

2.4.1  การเพ่ิมขีดความสามารถของพนกังาน 

2.4.2  การสร้างความพึงพอใจในการทาํงานของพนกังาน 

2.4.3  การรักษาพนกังานท่ีมีคุณภาพไวใ้นองคก์ร 

2.4.4  ผลิตภาพและประสิทธิภาพของพนกังาน 

3.  กาํหนดเป้าหมายท่ีใชใ้นการเปรียบเทียบ โดยอาศยัขอ้มูลในปัจจุบนัเป็นพ้ืนฐานใน

การกาํหนดเป้าหมาย ซ่ึงอาจนาํค่าเฉล่ียของบริษทัท่ีเป็นเลิศ ใชใ้นการเปรียบเทียบเพ่ือให้เกิดการ

พฒันาประสิทธิภาพการดาํเนินงาน เพ่ือบรรลุวิสยัทศัน์ขององคก์ร 

4.  จดัทาํแผนงาน โครงการ และกิจกรรมท่ีตอ้งทาํเพ่ือช่วยให้บรรลุเป้าหมายท่ีกาํหนด

ข้ึน 
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5. ก ําหนดวิธีการรายงานผลตัวช้ีว ัดให้ผูบ้ริหารทราบถึงผลการปฏิบัติงานและ

ขอ้บกพร่องท่ีเกิดข้ึน ซ่ึงรูปแบบของรายงานอาจแสดงผลในรูปกราฟหรือตารางตามความเหมาะสม

ของตวัช้ีวดัในแต่ละประเภท 

6.  การติดตามผลและพฒันาตวัช้ีวดัใหส้อดคลอ้งกบัสถานการณ์ปัจจุบนัอยูเ่สมอ 

2.2.1  ลกัษณะของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานท่ีดี 

ทกัษพล ธรรมรังสี (อา้งถึงในลิปดา ถนอมทรัพย ,์ 2551 ) ไดก้ล่าวว่าคุณสมบติัของ

ตวัช้ีวดัท่ีดี ตอ้งประกอบดว้ย 

1.  ตอ้งไวพอท่ีจะบอกการเปล่ียนแปลง ไม่ใช่ว่าสถานการณ์ไปถึงไหนต่อไหนแลว้ผล

ท่ีไดย้งัคงเดิมตลอด   

2.  ตอ้งมีความจาํเพราะเจาะจงกบัการเปล่ียนแปลงท่ีตอ้งการวดั  

3.  มีกระบวนการวดัท่ีไม่ยุ่งยากนัก ใช้ทรัพยากรเหมาะสม ไม่เสียเวลาไปกบัการ

ประเมินมากกว่าเวลาท่ีใชใ้นการทาํงานจริง 

4.  สามารถส่ือสารใหเ้ขา้ใจไดง่้าย      

ส่วน พสุ เดชะรินทร์ และคณะ (2548: 25 – 27) ไดก้ล่าวถึงคุณสมบติัของตวัช้ีวดัผลการ

ดาํเนินงานท่ีดีนั้นตอ้งประกอบไปดว้ย 

1.  มีความสอดคลอ้งกบั วิสยัทศัน์ ภารกิจ และยทุธศาสตร์ขององคก์ร 

2.  ควรแสดงถึงส่ิงท่ีมีความสาํคญัเท่านั้น ซ่ึงตวัช้ีวดัท่ีมีความสาํคญันั้นจะมี 2 ลกัษณะ 

ไดแ้ก่ 

2.1  ตวัช้ีวดัท่ีแสดงถึงผลการดาํเนินงานท่ีสาํคญัขององคก์ร 

2.2  ตวัช้ีวดัท่ีใชว้ดักิจกรรมหรืองานท่ีมีความสาํคญัแต่อาจจะไม่ค่อยผดิพลาด แต่ถา้

กิจกรรมเหล่าน้ีมีความผดิพลาดเม่ือไหร่จะก่อใหเ้กิดปัญหาอยา่งใหญ่หลวงแก่องคก์ร 

3.  ประกอบดว้ยตวัช้ีวดัท่ีเป็นเหตุ (Lead Indicators) และ ผล (Lag Indicators) เช่นการ

กาํหนดตวัช้ีวดั “ระดบัความพึงพอใจของประชาชน” อนัเป็นตวัช้ีวดัผล (Lag Indicator) และ “ร้อย

ละของขั้นตอนการทาํงานท่ีลดลง” อนัเป็นตวัช้ีวดัเหตุ (Lead Indicator) 

4.  ประกอบดว้ยมิติหรือมุมมองท่ีหลากหลาย เช่น ในการให้บริการมิไดว้ดัผลจากการ

สาํรวจผูรั้บบริการเท่านั้น แต่ควรรวมถึงกระบวนการภายในและการพฒันาบุคลากรท่ีเก่ียวขอ้งดว้ย  

5.  ตวัช้ีวดัท่ีสร้างข้ึนจะตอ้งมีบุคคลหรือหน่วยงานท่ีรับผดิชอบทุกตวั 

6.  ตวัช้ีวดัท่ีสร้างข้ึนมา ควรเป็นตวัช้ีวดัท่ีองค์กรสามารถควบคุมไดอ้ย่างน้อยร้อยละ 

80 

7.  เป็นตวัช้ีวดัท่ีสามารถวดัไดแ้ละเป็นท่ีเขา้ใจของบุคคลทัว่ไป 
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8. การแสดงผลของตัวช้ีวดัควรช่วยให้ผูบ้ริการและบุคลากรสามารถติดต่อการ

เปล่ียนแปลงต่างๆ ไดดี้ 

9.  ตวัช้ีวดัท่ีดีจะตอ้งไม่ก่อใหเ้กิดความขดัแยง้ภายในองคก์ร 

จากการศึกษาลกัษณะท่ีดีของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานท่ีดี ผูว้ิจยัสรุปประเด็นสาํคญัได้

ว่าลกัษณะของตัวช้ีวดัผลงานดีนั้น จะตอ้งสอดคลอ้งกบั วิสัยทศัน์ ภารกิจ และยุทธศาสตร์ของ

องค์กร สามารถครอบคลุมได ้ตอ้งใชเ้วลาในการจดัทาํน้อย และง่ายต่อการเขา้ใจของทุกคนใน

องคก์ร และสามารถแสดงผลไดท้นัต่อเหตุการณ์ท่ีเปล่ียนแปลง 

  

2.3  งานวจิยัที่เกีย่วข้อง 

เชิดตระกลู กองสุผล (2548) ไดศึ้กษาเร่ืองการประเมินผลการดาํเนินงานของไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ การประยกุตใ์ชต้วัแบบผงัดุลดชันี โดยมีวตัถุประสงค์เพ่ือประเมินผลการ

ดาํเนินงานของการไฟฟ้าส่วนภูมิภาคจงัหวดัเชียงใหม่ โดยการนาํตวัแบบผงัดุลดชันีประยุกต์ใช ้

และเพ่ือระบุถึงปัญหาอุปสรรคและขอ้เสนอแนะในการปรับปรุงการดาํเนินงานของการไฟฟ้าส่วน

ภูมิภาค จงัหวดัเชียงใหม่ พบว่าการนาํตวัแบบผงัดุลดชันีมาประยุกต์ใชบ้รรลุเป้าหมาย 2 ดา้น คือ

ดา้นลกูคา้ประกอบดว้ยตวัช้ีวดัความพึงพอใจต่อระยะเวลาการให้บริการความพึงพอใจต่อคุณภาพ

งานต่อการใหบ้ริการ เป็นตน้ ดา้นการเรียนรู้และพฒันาผา่นเป้าหมายทุกตวัช้ีวดัคิดเป็นร้อยละ 100 

แต่ไม่บรรลุอยู่ 2 ด้านคือ ด้านกระบวนการภายใน และด้านการเงินส่วนปัญหาและอุปสรรคท่ี

คน้พบคือกฎระเบียบและขั้นตอนการทาํงานขาดความยืดหยุ่น ช่องทางการติดต่อส่ือสารมีน้อย 

งบประมาณมีจาํกดั สถานท่ีไม่เพียงพอ พนกังานขาดแรงจูงใจในการปฏิบติังาน 

สราญ ประมวลวรชาติ (2543) ไดศึ้กษาปัจจยัสนบัสนุนและอุปสรรคในการนาํ BSC มา

ใชใ้นองคก์ารกลุ่มธุรกิจการส่ือสารของไทย : กรณีศึกษา Telecom Asia Public Company Limited 

(TA) และ Advanced Info Service Public Company Limited (AIS) โดยการศึกษาแบบก่ึงโครงสร้าง

จากผูท่ี้เก่ียวขอ้งและมีความรับผิดชอบในการนาํแนวความคิดวิธีวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพมา

ประยุกต์ใชใ้นบริษทั เป็นงานวิจัยเชิงคุณภาพท่ีมีการวิเคราะห์ข้อมูลเชิงพรรณนา ซ่ึงจากการผล

การศึกษาพบว่า ปัจจยัท่ีมีความสาํคญัหรือเป็นอุปสรรคในการนาํระบบน้ีมาใชใ้นการปฏิบติังาน

ไดแ้ก่ ลกัษณะของธุรกิจท่ีเป็นพลวตัรสามารถยอมรับการเปล่ียนแปลงไดอ้ย่างรวดเร็ว, ปัจจยัดา้น

ผูน้ ําท่ีมีพร้อมในการริเร่ิม มีส่วนร่วมและเป็นผูน้ ําการเปล่ียนแปลงดว้ยตนเอง, ปัจจยัด้านการ

ตระหนกัถึงการนาํระบบสารสนเทศมาใชใ้นการประเมินผล, ปัจจยัดา้นวฒันธรรมองค์กรท่ีพร้อม

รับส่ิงใหม่ๆ และการเปล่ียนแปลง, ปัจจัยดา้นการส่ือสารท่ีสนับสนุนวิธีการแบบดุลยภาพสู่การ

ปฏิบติัในทุกส่วน, ปัจจยัดา้นพนกังานท่ีมีศกัยภาพและมีความพร้อมในการเปล่ียนแปลงซ่ึง ปัจจยั
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สาํคญัต่างๆ สามารถเป็นไปไดท้ั้งปัจจยัท่ีก่อใหเ้กิดความสาํเร็จหรือความลม้เหลวของการนาํระบบ

น้ีมาใช ้ข้ึนอยูก่บัการดาํเนินงานของแต่ละองคก์รว่าตระหนกัถึงความสาํคญัในแต่ละปัจจยัมากมาก 

น้อยขนาดไหน นาํมาใชใ้นลกัษณะใดและมีการเตรียมความพร้อมก่อนนาํระบบน้ีมาดาํเนินการ

อยา่งไร อนัจะส่งผลต่อปัจจยัสาํคญัต่างๆ ในการกลายมาเป็นปัจจยัสนบัสนุนหรือปัจจยัอุปสรรคใน

การนาํระบบน้ีมาใช ้ท่ีมีความแตกต่างกนัไปในแต่ละองคก์ร 

อิกษณา  โกวิทกลูไกร (2548) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัปัญหาการประยกุตใ์ชต้วัช้ีวดัผลการ

ดาํเนินงาน(KPI) ตามแนวคิดระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ (BSC) สาํหรับธุรกิจผลิตช้ินส่วน

อิเล็กทรอนิกส์และยานยนต์แห่งหน่ึงในนิคมอมตะนคร โดยการศึกษาเป็นการสัมภาษณ์แบบก่ึง

โครงสร้างจากผูเ้ก่ียวขอ้ง ลกัษณะงานวิจยัเชิงคุณภาพท่ีมีการวเิคราะห์ขอ้มลูเชิงพรรณนา ซ่ึงจากผล

การศึกษาพบว่า บริษทัฯ มิไดก้าํหนดตวัช้ีวดัใหส้อดคลอ้งกบัวิสยัทศัน์และแผนกลยุทธ์ขององค์กร 

ซ่ึงปัญหาการประยกุตใ์ชต้วัช้ีวดัผลการเนินงานของบริษทั เกิดจากไม่มีความพร้อมในดา้นระบบ

ฐานขอ้มลู ในการท่ีรวบรวมมาใชก้ารคาํนวณตวัช้ีวดั ทาํใหป้ระสบปัญหา ความเท่ียงตรงของขอ้มลู 

ตลอดจนพนกังานส่วนใหญ่ไม่มีความเขา้ใจในหลกัการ แนวคิด และความสาํคญัจองตวัช้ีวดัผลการ

ดาํเนินงานจึงทาํใหย้งัไม่สามารถพฒันาระบบการวดัผลการดาํเนินงานไดเ้ต็มท่ี รวมถึงเป้าหมายท่ี

องคก์รใชใ้นการเปรียบเทียบนั้น ไม่มีการเปรียบเทียบกบัค่าเฉล่ียอุตสาหกรรมหรือเปรียบเทียบกบั

คู่แข่งทาํให้ไม่เกิดการพฒันาให้เหนือกว่าอุตสาหกรรมหรือคู่แข่งขัน จากปัญหาทาํให้บริษทัไม่

สามารถบรรลุถึงวิสยัทศัน์ได ้

ศรัยกร บุษยะมา (2545) ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการวดัประสิทธิผลขององค์กร ดว้ยวิธีการ

แบบดุลยภาพ: กรณีศึกษา บริษัท ธีรพัฒน์อินดัสตร้ีส์คอร์ปอเรชั่น จ ํากัด ด้วยวิธีการสร้าง

แบบจาํลองโดยผา่นการตรวจสอบความตรงของแบบจาํลองจากผูเ้ช่ียวชาญ เป็นวิเคราะห์ขอ้มูลเชิง

คุณภาพ ซ่ึงจากผลการศึกษาพบว่า การดาํเนินการดา้นการเงินโดยรวมอยูใ่นเกณฑ ์“ตํ่า” เน่ืองจากมี

ตน้ทุนสูง การเพ่ิมข้ึนของรายไดจ้ากผลิตภณัฑเ์ดิมตํ่าและการเพิ่มข้ึนของรายไดจ้ากลูกคา้เดิมและ

ลกูคา้ใหม่ก็ต ํ่าเช่นกนั การดาํเนินการดา้นลกูคา้โดยรวมอยูใ่นเกณฑ ์“ปานกลาง” โดยพิจารณาจาก

อตัราส่วนสินค้าส่งคืนมีน้อยและลูกค้าร้องเรียนตํ่า การดาํเนินการดา้นกระบวนการปฏิบติังาน

ภายในโดยรวมอยู่ในเกณฑ์ “ปานกลาง” โดยข้อมูลสะท้อนให้เห็นว่าบริษัทยงัขาดการให้

ความสาํคญัต่อเทคโนโลยีสารสนเทศทาํให้เสียโอกาสในการขยายตลาดใหม่ การดาํเนินงานดา้น

การเรียนรู้และการเติบโต โดยรวมอยูใ่นเกณฑ ์“ปานกลาง” โดยขอ้มลูบ่งช้ีใหเ้ห็นว่าการฝึกอบรมมี

นอ้ย พนกังานขนาดทกัษะและทศันะคติท่ีดีต่อองคก์ร ส่งผลกระทบต่อประสิทธิผลขององค์กรโดย

ภาพรวม 

DPU



28 

สุนทรวาสิทถ ์คุมมานนท์ (2544)  ไดศึ้กษาเก่ียวกบัการเปรียบเทียบหลกัการบาลานซ์

สคอร์การ์ดกบัตวัวดัผลการปฏิบติังานท่ีใชอ้ยู ่กรณีศึกษา:บริษทั ไทยโพลีอะคริลิค จาํกดั (มหาชน) 

จากผลการศึกษาพบว่า ปัจจุบนับริษทัไดต้วัวดัผลการปฏิบติังานท่ีเป็นตวัเงิน และไม่เป็นตวัเงิน 

บริษทัใหค้วามสาํคญักบัตวัวดัผลท่ีเป็นตวัเงินเป็นหลกั ไดแ้ก่ การวดัสภาพคล่องความสามารถใน

การทาํกาํไร ประสิทธิภาพในการดาํเนินงาน ส่วนตวัวดัผลท่ีไม่เป็นตวัเงินซ่ึงให้ความสาํคญัเป็น

อนัดบัรอง ไดแ้ก่ ตวัวดัผลตามหน้าท่ีปฏิบัติงาน ตวัวดัผลตามระบบบริหารคุณภาพโดยรวม ตัว

วดัผลตามระบบบริหารคุณภาพตามาตรฐานองค์การระหว่างประเทศจากการนําตวัวดัผลการ

ปฏิบติังานในปัจจุบนัมาเปรียบเทียบกบัหลกัการวิธีการแบบดุลยภาพพบว่าบริษทัมีตวัวดัผลใน 3 

มุมมอง ไดแ้ก่ ดา้นการเงิน ดา้นลกูคา้ ดา้นกระบวนการปฏิบติังานภายในโดยไม่มีตวัวดัผลในดา้น

การเรียนรู้และเติบโต จึงไดเ้สนอแนะให้บริษทักาํหนดดชันีวดัในมุมมองดา้นการเรียนรู้และการ

เติบโตเพ่ิมข้ึนในครบทั้ง 4 มุมมอง โดยกาํหนดตวัวดัผลท่ีสาํคญัประมาณมุมมองละ 3-4 ตวัวดัให้

สอดคลอ้งกบักลยทุธแ์ละวตัถุประสงคส์าํคญัของบริษทั 

สุดา เอ้ืออารีสุขสมาน (2552) ศึกษาเก่ียวกบัการกาํหนดดชันีวดัผลสาํเร็จ (KPI) ตาม

แนวคิด (BSC) กรณีศึกษา สายปฏิบติัการดา้นบริการแลกเปล่ียนและโอนเงินระหว่างประเทศใน 

ธนาคารไทยพาณิชย ์ศึกษาดว้ยกระบวนการ Workshop และการสาํรวจความคิดเห็นจากผูเ้ช่ียวชาญ

จากผลการศึกษาพบว่ากลุ่มตวัอยา่งทั้งสองกลุ่ม (ผูบ้ริหารและพนักงาน) มีความคิดเห็นสอดคลอ้ง

กนัในระดบัความคิดเห็นต่อดชันีวดัผลสาํเร็จ (Key Performance Indicators: KPI) จากผูบ้ริหารและ

พนักงาน โดยไม่แตกต่างกนัเลยในทั้ง 4 มุมมอง ทั้งน้ี จากการสัมภาษณ์ผูบ้ริหารระดบัสูงพบว่า

ความสาํเร็จ (Critical Success Factor : CSF) ไดแ้ก่ การท่ีผูบ้ริหารและพนักงานร่วมกนัทาํความ

เขา้ใจและทบทวน วิสัยทศัน์ พนัธกิจ และปรัชญาการทาํงานมากข้ึน จึงทาํให้เป้าประสงค์เชิงกล

ยทุธส์ามารถกาํหนดออกมาไดอ้ย่างเหมาะสมกบัหน่วยงานท่ีเป็นอยู่ในปัจจุบนั ซ่ึงผลท่ีเกิดข้ึนน้ี

เป็นสญัญาณอนัดีท่ีหน่วยงานจะสามารถปรับปรุงการวดัประสิทธิภาพเพ่ือให้บรรลุวตัถุประสงค์

สูงสุด นัน่คือ การควบคุมค่าใชจ่้ายและตน้ทุนการดาํเนินงาน, การสร้างความเช่ือมัน่และพึงพอใจ

ในบริการ, การลดขอ้ผิดพลาดในการปฏิบติังาน และการพฒันาศกัยภาพพนักงานและระบบงาน

เพ่ือใหส้ามารถรองรับการเปล่ียนแปลงขององคก์รไดอ้ยา่งมีประสิทธิภาพ และผลสาํเร็จท่ีไดน้ี้ก็ทาํ

ใหม้ัน่ใจไดว้่าการนาํแนวคิด Balanced Scorecard (BSC) มาใชใ้นหน่วยงานบริการเงินโอนระหว่าง

ประเทศ ขาเข้า นั้น จะสามารถสนับสนุนให้รูปแบบการปฏิบติังานและการวดัผลความสาํเร็จมี

ประสิทธิภาพท่ีสูงข้ึน เป็นท่ียอมรับจากพนกังานทุกระดบั และถกูตอ้งตามหลกัการ 

จากการศึกษางานวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งพบว่า อิกษณา โกวิทกูลไกร,สราญ ประมวลวรชาติ 

และเชิดตระกลู กองสุผล ไดด้าํเนินการศึกษาวิจยัเร่ืองปัจจยัท่ีมีผลต่อการนาํวิธีวดัผลการปฏิบติังาน
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ดุลยภาพมาใชใ้นองคก์ร ส่วน สุนทรวาสิทถ ์คุมมานนท ์เน้นการศึกษาเร่ืองการนาํหลกัการวิธีการ

วดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพมาเปรียบเทียบกบัการวดัผลการปฏิบติังานท่ีใชอ้ยูใ่นปัจจุบนั สุดา เอ้ือ

อารีสุขสมาน ไดศึ้กษาในส่วนของความรู้และความคิดเห็นของผูบ้ริการและพนักงานท่ีมีต่อดชันี

วดัผลการดาํเนินงานและวิธีการวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ สุดทา้ยศรัยกร บุษยะมา ไดศึ้กษาการ

นาํเอาวิธีการวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพมาวดัประสิทธิภาพขององค์กรโดยการสร้างแบบจาํลอง

โดยผา่นการทดสอบความตรงจากผูเ้ช่ียวชาญ  
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ภาพท่ี 2.6  โมเดลของระบบ Balanced Scorecard และ KPI 

 

ท่ีมา:  ณรงคว์ิทย ์แสนทอง (2546: 17) 
  

DPU



 

 

บทท่ี 3 

ระเบียบวิธีการวิจัย 

 

การศึกษาการวดัความสัมฤทธ์ิผลของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ในมุมมองของ

ระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ (BSC) : กรณีศึกษา บริษทั สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จาํกดั 

จาํกดั โดยผูว้ิจยัไดด้าํเนินการวิจยัตามขั้นตอน ดงัน้ี 

    

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.1  แสดงระเบียบวิธีวิจยั  
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3.1  การดําเนินการวจิยั 

ในการศึกษาวิจยัคร้ังน้ีเน้นการคน้ควา้จากเอกสาร (Documentary Research) โดยใช้

รูปแบบการศึกษาวิจยัเชิงพรรณา เพ่ือศึกษาถึงผลสมัฤทธ์ิของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ของ

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จาํกัด เป็นอย่างไร อีกผลท่ีได้รับบรรลุผลตามแนวคิดของ

ระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลภาพ (BSC) หรือไม่  โดยในการวิจยัผูว้ิจยัไดน้าํตวัช้ีวดัผลการเนินงาน

มาจดัเขา้ตามมุมมองของแนวคิดระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลภาพซ่ึงประกอบดว้ย 4 มุมมอง ไดแ้ก่  

มุมมองดา้นการเงิน มุมมองดา้นลกูคา้ มุมมองดา้นกระบวนการภายใน มุมมองดา้นการเรียนรู้และ

พฒันา เพ่ือเช่ือมโยงให้เห็นถึงความสัมพนัธ์ของแต่ละมุมมอง ผูว้ิจยัจะช้ีให้เห็นถึงประโยชน์ท่ี

ได้รับจากการนาํระบบวดัผลการปฏิบัติงานดุลภาพ ตลอดจนศึกษาถึงปัญหาและอุปสรรคท่ีจะ

เกิดข้ึนจากการดาํเนินงาน โดยศึกษาจากเอกสาร รายงานผลการดาํเนินงาน บทความ และบท

วิเคราะห์ต่างๆ 

 

3.2  กรอบแนวคดิ 

เร่ือง การวดัความสมัฤทธ์ิผลของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ในมุมของระบบวดั

ผลการปฏิบติังานดุลภาพ (SBC) :  กรณีศึกษา บริษทั สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จาํกดั โดยใช้

กรอบแนวคิดในการวิจยัดงัน้ี 

1.  ตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (Key Performance Indicator : KPI) 

2.  ระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลภาพ (Balanced Scorecard : BSC) ประกอบดว้ย 4 

มุมมอง ไดแ้ก่ มุมมองดา้นการเงิน มุมมองดา้นลกูคา้ มุมมองดา้นกระบวนการภายใน มุมมองดา้น

การเรียนรู้และพฒันา ดงัภาพท่ี 3.2 
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          เพือ่ใช้วดัความสัมฤทธิ์ของผล            BSC 

                       ตวัชี้วดัผลการดําเนินงาน (KPI) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 3.2  แสดงกรอบแนวคิดงานวิจยั 

 

3.3.  ประชากร  

การศึกษาวิจัยคร้ังน้ี โดยทาํการวิจัยจากข้อมูลตัวช้ีวดัผลการดาํเนินงานของบริษัท 

สยามเทค แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั ประจาํปี 2554  

 

3.4.  การเกบ็รวบรวมข้อมูล 

ขอ้มลูท่ีรวบรวมเพ่ือทาํการวิจยั แบ่งไดด้งัน้ี 

ขอ้มลูทุติยภูมิ (Secondary Data) 

 1.  เป็นทฤษฏีท่ีใชใ้นการวิจยัในคร้ังน้ี ไดแ้ก่ ระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลภาพ (BSC) และ 

ตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ซ่ึงรวบรวมจากแหล่งต่างๆ ทั้งหนังสือวิชาการ เอกสารส่ิงพิมพ ์

ตลอดจนรายงานการวิจยัท่ีเก่ียวขอ้งกบัการวิจยัในคร้ังน้ี 

 2.  เป็นขอ้มลูท่ีไดจ้ากตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ในปี 2554 ของบริษทั สยามเทค แอนด ์

ดีเวลลอ็ป จาํกดั ท่ีใชอ้ยู ่

 

มุมมองด้านกระบวนการ

ภายใน 
 

มุมมองด้านการเรียนรู้และ

พฒันา 
 

  KPI 

มุมมองด้านลกูค้า 

มุมมองด้านการเงิน DPU
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3.5.  การวเิคราะห์ข้อมูล 

การวิเคราะห์ขอ้มลูโดยการวิเคราะห์ขอ้มูลเชิงพรรณนา ดว้ยการวิเคราะห์เน้ือหา และ

การวิเคราะห์เชิงอรรถาธิบาย จะใชว้ิธีการวิเคราะห์เน้ือหาเป็นหลกั โดยนาํรายงาน การวิจยั สรุปผล

การดาํเนินงานตามตวัช้ีวดัต่างๆ มาใชว้ิเคราะห์เพ่ือหาปัจจยัท่ีทาํให้ผลการดาํเนินงานเป็นเช่นนั้น 

และใช้แนวคิด และทฤษฎีท่ีเก่ียวข้องกับผงัดุลดัชนีท่ีไดน้าํเสนอไวใ้นบทท่ี 2 พร้อมนาํแนวคิด 

หลกัการ ความคิดเห็น ขอ้เสนอแนะและงานวิจยัต่างๆ ท่ีเก่ียวขอ้งซ่ึงไดศึ้กษารวบรวมไวใ้นบทท่ี 2 

มาวิเคราะห์ เพ่ือช้ีให้เห็นถึงความสาํเร็จขององค์กรท่ีจะตอ้งครอบคลุมทุกมุมมองตามหลกัผงัดุล

ดชันี การกาํหนดตังช้ีวดัให้เหมาะสมในแต่ละมุมมอง ตลอดจนช้ีให้เห็นถึงปัญหา อุปสรรคท่ี

เกิดข้ึน เพ่ือเสนอแนะแนวทางในการปรับปรุงการดาํเนินงานของบริษทั ให้ดียิ่งข้ึน เพ่ือให้บรรลุ

วิสยัทศัน์ขององคก์ร 

 

3.6.  การศึกษาข้อมูลธุรกจิ 

เพ่ือใหเ้กิดความเขา้ใจถึงลกัษณะการประกอบธุรกิจ และลกัษณะการดาํเนินงานของ

บริษทัรวมถึง วิสยัทศัน์ ภารกิจ เป้าหมาย ผูว้ิจยัไดแ้บ่งการศึกษา 

 

3.6.1 ลกัษณะธุรกิจและความเป็นมา 

บริษทั สยามเทค แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั ไดจ้ดทะเบียนก่อตั้งแบบบริษทัข้ึนเม่ือปี 2542 

ด้วยทุนจดทะเบียนเร่ิมแรก 10 ลา้นบาท มีว ัตถุประสงค์เพ่ือดาํเนินธุรกิจเป็นผูน้ ําเข้า และจัด

จาํหน่ายส่ือการนาํเสนอ ส่ือการเรียนการสอน (Presentation Technology Media) รวมถึงการวาง

ระบบ Fiber- Optics, ระบบ Lan, กลอ้งวงจรปิด (system Integration), ระบบดบัเพลิง และระบบ

เตือนภยั มีท่ีตั้ งสํานักงานอยู่เลขท่ี 16/60 ถนนติวานนท์ ตาํบลบางพูด อาํเภอปากเกร็ด จงัหวดั

นนทบุรี 11120  

 

3.6.2 ขอ้มลูดา้นการบริหาร 

ปัจจุบันการบริหารเชิงกลยุทธ์ เป็นส่ิงสําคัญท่ีผูบ้ริหารของบริษัท ให้ความสําคัญ

เน่ืองจากสภาวะการแข่งขนัท่ีรุนแรงของธุรกิจ และการเปล่ียนแปลงของสถานการณ์ท่ีพลิกผนัอยู่

ตลอดเวลา การท่ีจะสามารถประสบความสาํเร็จในการดาํเนินงานไดน้ั้นตอ้งอาศยั วิสัยทศัน์ พนัธ

กิจเป้าประสงค ์และแผนกลยทุธท่ี์ชดัเจน (อิกษณา โกวิทกูลไกล. 2548)  นอกจากน้ีการท่ีจะบรรลุ

เป้าหมายขององค์กรได้นั้นต้องสามารถนาํแผนกลยุทธ์ท่ีกาํหนดข้ึนไปใช้ในการปฏิบติัให้เกิด

ประสิทธิภาพ 
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จากการศึกษาขอ้มูลด้านการบริหารของบริษทั ไดแ้บ่งแผนกลยุทธ์ออกเป็น 3 ดา้น 

ดงัต่อไปน้ี 

1.  วิสยัทศัน์ 

บริษทั ตอ้งมีความเติบโดต่อเน่ืองย ัง่ยนื มีบทบาทในกลุ่มธุรกิจระดบัผูน้าํ ให้ยึดถือ

ความเท่ียงธรรม และส่งเสริมบุคลากร รวมทั้งช่วยปรับปรุงสงัคม และส่ิงแวดลอ้มใหดี้ข้ึน 

2.  พนัธกิจ 

1.  ลกูคา้มีความพึงพอใจ เป็นภาพพจน์ท่ีดีต่อองคก์ร 

2.  สามารถรักษาฐานลกูคา้เก่า และขยายฐานลกูคา้ใหม่อยา่งต่อเน่ือง 

3.  พนกังานมีคุณภาพ ไดรั้บการอบรมและสวสัดิการท่ีดี 

4.  กระบวนการการทาํงานชดัเจน มีความตะหนักและรับผิดชอบต่อหน้าท่ีการ

ทาํงาน 

5.  ใหค้วามสาํคญัในการมีส่วนร่วมต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม 

3.  เป้าประสงค ์

1.  บริษทัฯ กลุ่มธุรกิจคา้ปลีกและ ส่งมียอดขาย 183 ลา้นบาท ในปี 2554 

2.  บริษทัฯ กลุ่มธุรกิจโครงการ มียอดขาย 60 ลา้นบาท ในปี 2554 

4.  โครงสร้างบริษทั 

ในปัจจุบันบริษทัมีโครงสร้างการบริหารแบบแบ่งตามหน้าท่ี ซ่ึงเหมาะสมกบัขนาด

ของบริษทั เน่ืองจากจดัเป็นธุรกิจขนาดกลางท่ีมีประเภทสินคา้จาํนวนไม่มาก  และมีผูจ้ดัการแต่ละ

ฝ่ายทาํหนา้ท่ีในการบริหารงานใหเ้ป็นไปตามนโยบายท่ีไดรั้บมอบหมายจากประธานบริษทั  โดย

ไดแ้บ่งสายงานตามหนา้ท่ีการปฏิบติังาน ตามภาพท่ี 10 ดงัน้ี  

แผนกบญัชี ทาํหนา้ท่ีในการควบคุมตรวจสอบเอกสารดา้นรับ-จ่าย บนัทึกบญัชี ควบคุม

ตน้ทุนสินคา้  ปิดงบการเงิน  พร้อมทาํรายละเอียดประกอบงบการเงิน  

แผนกการเงิน   ทาํหนา้ท่ีในควบคุมการเบิก-จ่าย ติดตามหน้ี 

แผนกการตลาด ทาํหน้าท่ีในการบริหารงานทางด้านการตลาด ออกพบลูกค้าเพ่ือ

ประเมินความพึงพอใจของลกูคา้ จดักิจกรรมในการส่งเสริมการขาย ไดแ้ก่ ออกบูธจดัแสดงสินคา้ 

จดัทาํโปรโมชัน่ใหม่ๆ เพ่ือดึงดูดความสนใจ 

แผนกผลิตภณัฑ ์ทาํหนา้ท่ีในการนาํเสนอผลิตภณัฑใ์หม่ออกสู่ตลาด และทาํหนา้ท่ีประ

สายงานกบัฝ่ายขาย และ ฝ่ายการตลาดรวมจดัทาํกิจกรรมส่งเสริมการขาย 
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 แผนกขาย  ทาํหนา้ท่ีเป็นตวักลางระหว่างบริษทักบัลูกคา้ เพ่ือนาํเสนอขายสินคา้ให้ได้

ยอดตามเป้าท่ีกาํหนด ประกอบดว้ย แผนกขายภาคกลาง แผนกขายภาคเหนือ แผนกขายภาคอีสาน 

และแผนกขายภายใต ้

 แผนกจดัซ้ือ  ทาํหนา้ท่ีในการจดัหาสินคา้และบริการ ใหต้รงตามความตอ้งของฝ่ายขาย 

แบ่งแยกเป็นจดัซ้ือภายในประเทศ และ จดัซ้ือต่างประเทศ 

 แผนกคลงัสินคา้และจดัส่งสินคา้ ทาํหนา้ท่ีควบคุมดูแลการดา้นการรับเขา้-จ่ายออกของ

สินคา้ และควบคุมดูแลการจดัส่งสินคา้ใหถึ้งมือลกูคา้อยา่งถกูตอ้ง รวดเร็ว 

 แผนกเทคนิคและบริการ ทาํหนา้ท่ีในดา้นการบริการหลงัการขาย เช่น การบริการซ่อม

สินคา้ และเคลมสินคา้สาํหรับสินคา้ท่ีอยูใ่นประกนั  

 แผนกบุคคล ทาํหนา้ท่ีในการบริหารงานทางดา้นบุคคล สรรหาและคดัเลือกบุคลากรให้

เหมาะสมกบัตาํแหน่งหนา้ท่ีรับผดิชอบ อีกทั้งดูแลในเร่ืองของสวสัดิการพนักงาน การพฒันาและ

ฝึกอบรมพนกังาน 

 แผนกธุรการ ทาํหนา้ท่ีดา้นติดต่อประสานงานกบัหน่วยงานภายนอก เช่น การแจง้ซ่อม

ทรัพยสิ์น  จดบันทึกรายการทรัพยสิ์นและดูแลรักษาจดัหาทรัพยเ์พ่ืออาํนวยความสะดวกในการ

ทาํงานใหก้บับริษทั 
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บทท่ี 4 

ผลการศึกษา 

 

จากการเก็บข้อมูลตามวิธีดาํเนินการศึกษาในบทท่ี 3 ผูศึ้กษาวิจัยขอนําเสนอผล

การศึกษา การวดัความสมัฤทธ์ิผลของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ในมุมมองของระบบวดัผล

การปฏิบติังานดุลยภาพ (BSC) : กรณีศึกษา บริษทั สยามเทค แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั  โดยเก็บขอ้มลู

จากระบบตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ในรูปแบบของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานของแต่ละแผนก 

ดงัน้ี 

4.1  แผนกบญัชี เป็นการวดัผลเพ่ือให้ทราบถึงการปฏิบติังานของพนักงานว่าถูกตอ้ง

ตามกระการการทาํงานท่ีชดัเจนหรือไม่ (ภาคผนวกหนา้ 67-68) ซ่ึงประกอบดว้ยตวัช้ีวดัดงัน้ี 

 4.1.1 สามารถเปิดบิลขายไดท้ันเวลาและให้เสร็จภายในวนัต่อวนั ควบคุมดว้ย

ตารางการเปิดใบกาํกบัภาษี  

 4.1.2 คาํนวณค่าคอม และ Incentive 0.5 รายเดือนเพ่ือทาํจ่ายในรอบวนัท่ี 10 ของ

เดือนถดัไป และคาํนวณ Incentive ราย 2 เดือน เพ่ือทาํจ่ายรอบวนัท่ี 25 ของเดือนถดัไป 

 4.1.3 การตรวจนบัสต็อกอะไหล่ไดค้รบถว้น ไม่มีรายการสูญหายทุกส้ินเดือน วดั

จากเปอร์เซ็นตท่ี์ทาํได ้

 4.1.4 เบิกจ่ายค่าคอมมิชชัน่ของแผนกช่างติดตั้งและบริการไดต้ามกาํหนด โดย

ทาํจ่ายไตรมาสละ 1 คร้ัง ทุกวนัท่ี 10 ของเดือนหลงัไตรมาสนั้นๆ 

 4.1.5 ผา่นเช็คขารับประจาํเดือนไดแ้ลว้เสร็จ ภายในวนัท่ี 5 ของเดือนถดัไป วดั

จากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํได ้

 4.1.6 ตรวจสอบสินคา้ของลูกคา้กบัแผนกช่าง ไตรมาสละ 1 คร้ัง วดัจากความ

ถกูตอ้งของรายงาน 

 4.1.7 ทาํชุดจ่ายเพ่ือส่งต่อใหแ้ผนกการเงินไดแ้ลว้เสร็จตามรอบ คือภายในวนัท่ี 6 

สาํหรับจ่ายงวด 10 และ ภายในวนัท่ี 21 สาํหรับจ่ายงวด 25 

 4.1.8 สามารถปิดงบการเงินได้แก่ งบกําไรขาดทุน งบดุล รวมถึงหมายเหตุ

ประกอบงบการเงิน และรายละเอียดประกอบงบการเงินตามมาตรฐานการบญัชี ไดต้ามกาํหนด โดย

ตอ้งทาํใหแ้ลว้เสร็จภายในวนัท่ี 20 ของเดือนถดัไป 
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 4.1.9 จดัทาํรายงานยอดขายกลุ่มลกูคา้เก่าและลกูคา้ใหม่ ส่งทุกจนัทร์เวน้จนัทร์ 

ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัภาพท่ี 4.1 

 

 

ภาพท่ี 4.1  ภาพแสดงสรุปผลการนาํระบบการวดัผลการปฏิบติังานมาใชก้บัแผนกบญัชี 

 

 

 

 

 

 

 

มุมมองด้านการเงิน         มุมมองด้านลกูค้า 

มุมมองด้าน 

กระบวนการภายใน 

                 มุมมองด้าน                   

  การเรียนรู้และพฒันา 

1.  เปิดบิลขายไดท้นัเวลา 

2. ค ํา น ว ณ ค่ า ค อ ม  แ ล ะ 

Incentive 0.5 รายเดือนเพ่ือทาํ

 3.  เบิกจ่ายค่าคอมมิชชัน่

แผนกช่างไดท้นัรอบจ่าย

 

ไม่มี 

ไม่มี 

ไม่มี DPU
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ภาพท่ี 4.1  (ต่อ) 

 

4.2  แผนกการเงิน เป็นการวัดผลเพ่ือให้ทราบว่าสามารถบริหารค่าใช้จ่ายในการ

ดาํเนินงานไดอ้ย่างมีประสิทธิภาพ และพนักงานสามารถปฏิบัติงานไดถู้กตอ้งตามกระการการ

ทาํงานท่ีชดัเจน (ภาคผนวกหนา้ 69) ซ่ึงประกอบดว้ยตวัช้ีวดัดงัน้ี  

4.2.1  การควบคุมตน้ทุนท่ีเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงาน โดยกาํหนดตวัช้ีวดั

ให้เจา้หน้าท่ีผูมี้หน้าท่ีรับผิดชอบจะต้องควบคุมให้ค่าใช้จ่ายลดลงร้อยละ 5 ต่อไตรมาส โดย

กาํหนดให้มีการตรวจสอบเอกสารเบิกจ่ายเปรียบเทียบกบังบประมาณท่ีกาํหนดไวทุ้กคร้ัง เพ่ือ

ตรวจสอบและควบคุมไม่ใหมี้การจ่ายค่าใชจ่้ายเกินกว่างบประมาณท่ีตั้งไว ้

มุมมองด้านการเงิน         มุมมองด้านลกูค้า 

มุมมองด้าน 

กระบวนการภายใน 

               มุมมองด้าน 

    การเรียนรู้และพฒันา 

4.  ผา่นเช็คประจาํเดือนไดแ้ลว้เสร็จ 

5.  ตรวจสอบเคร่ืองลกูคา้กบั

แผนกช่าง 

7.  สามารถปิดงบได้

แลว้เสร็จภายในวนัท่ี 

  

ไม่มี ไม่มี 

ไม่มี 
6.  ทาํชุดจ่ายไดแ้ลว้เสร็จตาม

รอบรอบ 
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 4.2.2  ทาํชุดจ่ายไดภ้ายในเวลาท่ีกาํหนด โดยเจา้หน้าท่ีสามารถทาํชุดจ่ายไดต้าม

รอบจ่าย งวด 10 ตอ้งส่งเอกสารใหอ้นุมติัภายในวนัท่ี 8 และงวด 25 ตอ้งส่งเอกสารใหอ้นุมติัภายใน

วนัท่ี 23 

4.2.3  การควบคุมลกูหน้ีของบริษทัไม่ให้มีหน้ีเสียเกินกว่าท่ีกาํหนด โดยกาํหนด

ตวัช้ีวดัใหเ้จา้หนา้ผูมี้หนา้ท่ีรับผดิชอบในเร่ืองการติดตามหน้ี ดงัน้ี 

1.  เจ้าหน้าท่ีต้องตามเก็บหน้ี โดยไม่ให้มีหน้ีค้างชาํระเกินระยะเวลาท่ี

กาํหนด เช่น ลกูคา้ประเภท Dealer หรือขายตรงตอ้งไม่เกิน 60 วนั  และลกูคา้ประเภทโรงเรียนตอ้ง

ไม่เกิน 90 วนั  วดัจากเปอร์เซ็นตค์งคา้งเกินกาํหนด  คือไม่เกิน 1.5% ของลกูหน้ีท่ีครบกาํหนดชาํระ

ทั้งหมด ต่อ เดือน 

2.  เจา้หนา้ท่ีตอ้งรายงานความคืบหน้าในการติดตามหน้ีคงคา้งลดลง 40% 

โดยคาํนวณยอ้นหลงั 3 เดือน  ควบคุมจากเปอร์เซ็นต์หน้ีคงคา้งลดลง 40% ของหน้ีครบกาํหนด

ชาํระของลกูหน้ีแต่ละราย ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัภาพท่ี 4.2 

 

 

ภาพท่ี 4.2  ภาพแสดงสรุปผลการนาํระบบการวดัผลการปฏิบติังานมาใชก้บัแผนกการเงิน 

มุมมองด้านการเงิน         มุมมองด้านลกูค้า 

มุมมองด้าน 

กระบวนการภายใน 

                 มุมมองด้าน 

  การเรียนรู้และพฒันา 

1 .   ค ว บ คุ ม ต้ น ทุ น

เก่ียวกบัค่าใชจ่้ายในการ

 2.  ควบคุมลูกหน้ีของบริษัท

ไม่ให้มีหน้ีเสียเกินกว่าท่ี เกิน

 
 

3.  รายงานความคืบหนา้ในการ

ติดตามหน้ี 

1.  สามารถทาํจ่ายไดท้นัตามรอบ              

จ่าย 

ไม่มี 

ไม่มี 

DPU



42  
 

มุมมองด้านการเงิน         มุมมองด้านลกูค้า 

มุมมองด้าน 

กระบวนการภายใน 

                 มุมมองด้าน 

  การเรียนรู้และพฒันา 

ไม่มี ไม่มี 

ไม่มี 

1.  จดัซ้ือสินคา้ไดต้ามกาํหนดเวลาท่ี

ระบุในเอกสารขอเบิกขอซ้ือ 

2.  จัดซ้ือและหาสินค้าได้

ถูกต้องตามท่ีก ําหนดไว้ใน

เอกสารขอเบิกขอซ้ือ 

4.3.  แผนกจดัซ้ือ  เป็นการวดัผลเพ่ือใหท้ราบว่าฝ่ายจดัซ้ือสามารถ ซ้ือและหาสินคา้ได้

ถกูตอ้งตามรายละเอียดท่ีระบุในใบขอเบิกขอซ้ือ เพ่ือสร้างความพึงพอใจใหก้บัลูกคา้ เป็นภาพพจน์

ท่ีดีต่อองคก์ร ซ่ึงประกอบดว้ยตวัช้ีวดัดงัน้ี (ภาคผนวกหนา้ 70) 

4.3.1  จดัซ้ือและหาสินค้าได้ตามกาํหนดเวลาท่ีระบุในใบขอเบิกขอซ้ือ วดัจาก

เปอร์เซ็นงานท่ีทาํไดต่้อเดือน 

4.3.2  จดัซ้ือและหาสินคา้ไดถ้กูตอ้งตามท่ีกาํหนดไวใ้นเอกสารขอเบิกขอซ้ือของ

แผนกท่ีตอ้งการสินคา้ โดยทวนรายละเอียดใหเ้ขา้ใจครบถว้น ประเมินผลจากการส่งคืนสินคา้ ซ่ึง

สามารถสรุปไดด้งัภาพท่ี 4.3 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.3  ภาพแสดงสรุปผลการนาํระบบการวดัผลการปฏิบติังานมาใชก้บัแผนกจดัซ้ือ 
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4.4.  แผนกสนบัสนุนการตลาด  เพ่ือเป็นการวดัการปฏิบติังานของเจา้หน้าท่ีให้การทาํ

แผนและสนบัสนุนงานประชาสมัพนัธเ์พ่ือสร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัสินคา้และบริษทั ซ่ึงวดัผลจาก

จาํนวน % งานท่ีแลว้เสร็จ โดยประกอบดว้ยตวัช้ีวดัดงัน้ี (ภาคผนวกหนา้ 71) 

4.4.1 จดักิจกรรม โปรโมชัน่เก่ียวกบัการขาย อยา่งนอ้ย 1 คร้ังต่อ 1 ไตรมาส 

4.4.2 จดัทาํ E-News, Update Website, ส่งภาพข่าวสินคา้และกิจกรรม, จดัทาํของ     

พรีเม่ียมสาํหรับแจกลกูคา้ อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง ต่อ 1 ไตรมาส 

4.4.3 จดัทาํ Brochure อยา่งนอ้ง 3 คร้ัง ต่อ ปี 

4.4.4 จดัทาํอุปกรณ์สาํหรับออกงานจดัแสดงสินคา้ อย่างน้อย 2 คร้ัง ต่อ ปี ซ่ึง

สามารถสรุปไดด้งัภาพท่ี 4.4 

 

ภาพท่ี 4.4  ภาพแสดงสรุปผลการนาํระบบการวดัผลการปฏิบติังานมาใชก้บัแผนกสนบัสนุน

การตลาด 

มุมมองด้านการเงิน         มุมมองด้านลกูค้า 

มุมมองด้าน 

กระบวนการภายใน 

                 มุมมองด้าน 

  การเรียนรู้และพฒันา 

1.  จดักิจกรรมโปรโมชัน่เก่ียวกบัการ

ขายอยา่งนอ้ย 1 คร้ังต่อไตรมาส 

2.  จัดทําข้อมูลข่ าวสาร

ประชาสมัพนัธสิ์นคา้ 

ไม่มี 

ไม่มี 

ไม่มี 
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 4.5  แผนกผลิตภัณฑ์  เ พ่ือผลักดันยอดขาย และตรวจสอบคุณภาพสินค้า ซ่ึง

ประกอบดว้ยตวัช้ีวดัดงัน้ี (ภาคผนวกหนา้ 72-73) 

 4.5.1ผลกัดนัยอดขายทัว่ทั้งประเทศโดยแบ่ง เป็นขายภาคเหนือ กลาง อีสาน ใต ้ให้

เป็นไปตามเป้าท่ีกาํหนด 

 4.5.2 เขา้พบลกูคา้ 20 คร้ัง ต่อ เดือน 

 4.5.3 จดัอบรมสินคา้ใหก้บัพนกังานขาย Update  1 คร้ัง ต่อเดือน 

 4.5.4 จดัอบรมสินคา้ใหก้บัตวัแทนจาํหน่าย 2 คร้ัง ต่อ เดือน 

 4.5.5 Call Out หาตวัแทนจาํหน่ายทัว่ประเทศ 40 คร้ัง ต่อเดือน 

 4.5.6 เปรียบเทียบราคาสินคา้กบัคู่แข่ง พร้อมตรวจสอบดูแลคุณภาพสินคา้ 1 คร้ัง       

 4.5.7 เปิดทริปเขา้พบลกูคา้ 1 คร้ัง ต่อเดือน 

 4.5.8 จดัโปรโมชัน่ส่งเสริมการขาย 1 คร้ัง ต่อไตรมาส ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัภาพ

ท่ี 4.5 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

ภาพท่ี 4.5  ภาพแสดงสรุปผลการนาํระบบการวดัผลการปฏิบติังานมาใชก้บัแผนกผลิตภณัฑ ์

มุมมองด้าน 

กระบวนการภายใน 

                 มุมมองด้าน

การเรียนรู้และพฒันา 

   

มุมมองด้านการเงิน         มุมมองด้านลกูค้า 

1. ว ัดเป้ายอดขายของ

พนกังานขายต่อเดือน 

1.  รายงานเปรียบเทียบสเปค

ราคาและคุณภาพสินคา้ 

2.  นาํเสนอขอ้มูลคู่แข่ง 

แนะนาํช่องทางการขาย 

1.  จดัฝึกอบรมสินคา้

ใหก้บัพนกังานขาย 1 

คร้ังต่อเดือน และ

ตวัแทนจาํหน่ายสินคา้ 

ไม่มี 
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4.6  แผนกขาย เพ่ือใหย้อดขายเป็นไปตามเป้าท่ีกาํหนดไว ้ซ่ึงประกอบดว้ยตวัช้ีวดัดงัน้ี 

(ภาคผนวกหนา้ 74) 

 4.6.1 ยอดขาย ใหเ้ป็นไปตามเป้าท่ีกาํหนด 

 4.6.2 เขา้พบลกูคา้เพ่ือสาธิตสินคา้    

 4.6.3 Call Out หาลกูคา้ 30 รายต่อสปัดาห์   

 4.6.4 เปิดลกูคา้ใหม่ 8 ราย ต่อ เดือน ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัภาพท่ี 4.6 

 

 

ภาพท่ี 4.6  ภาพแสดงสรุปผลการนาํระบบการวดัผลการปฏิบติังานมาใชก้บัแผนกขาย 

  

4.7  แผนกเทคนิคและบริการ  เพ่ือรองรับความหลากหลายของสินคา้ รวมถึงการสร้าง

ความพึงพอใจให้กบัลูกคา้ อนัเป็นภาพพจน์ท่ีดีต่อองค์กรและสามารถรักษาฐานลูกเก่าและขยาย

ฐานลกูคา้ใหม่อยา่งต่อเน่ือง ซ่ึงประกอบดว้ยตวัช้ีวดัดงัน้ี (ภาคผนวกหนา้ 75-76) 

มุมมองด้านการเงิน         มุมมองด้านลกูค้า 

มุมมองด้าน 

กระบวนการภายใน 

                 มุมมองด้าน 

  การเรียนรู้และพฒันา 

1.  ว ัดเป้ายอดขายของ

พนกังานขายต่อเดือน 

1.  การรักษาฐานลูกคา้

เก่าและขยายฐานลูกคา้

ใหม่ 

ไม่มี ไม่มี 
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 4.7.1 สร้างความพ่ึงพอใจใหก้บัลกูคา้ควบคุมดงัน้ี 

  1. ไม่มีเคร่ืองซ่อมท่ีซ่อมแลว้เสร็จ หรือเคร่ืองท่ีลกูคา้ไม่อนุมติัซ่อม คา้ง

ส่งเกิน 3 วนัทาํการ โดยวดัจากใบแจง้ซ่อม 

  2. แจง้ให้ไปรับเคร่ืองซ่อมภายใน 2 วนัทาํการ หลงัจากไดรั้บแจง้จาก

ลกูคา้และไดรั้บใบแจง้ซ่อม โดยวดัจากใบแจง้ซ่อม 

 4.7.2 สามารถรักษาฐานลกูคา้เก่าและขยายฐานลกูคา้ใหม่อย่างต่อเน่ือง ควบคุม

ดว้ยแผนงานดงัน้ี 

  1. ติดตามตรวจสอบหลงัการบริการและการซ่อม เดือนละ 60 ราย วดั

จากตารางการติดตามหลงัการซ่อม 

  2. CALL OUT ลกูคา้เก่า เดือนละ 90 ราย วดัจากตาราง CALL OUT 

  3. ทาํโปรแกรมส่งเสริมการขายทุกๆ 3 เดือน  

 4.7.3 ควบคุมจากคุณภาพงานซ่อมและความรวดเร็ว วดัจากเปอร์เซ็นต์งานท่ี

เสร็จก่อนกาํหนดตามใบแจง้ซ่อม โดยควบคุมดงัน้ี 

  1. สัง่ซ้ือและติดตามอะไหล่สาํหรับซ่อมหลงัจากไดรั้บอะไหล่ภายใน 15 

วนั  วดัจากการใบแจง้ซ่อม และใบเสนอราคา    

  2. ควบคุมและติดตามการปฏิบติังานของเจา้หน้ีท่ีแผนกโดยไม่มีการ

ร้องเรียนจากลกูคา้ วดัจากใบแจง้งานบริการหรือคาํร้องเรียนจากลกูคา้ 

  3. CALL ติดตามลกูคา้ท่ีมีการส่งเคร่ืองมาซ่อมในระยะประกนัเดือนละ 

30 ราย 

  4. ควบคุมยอดขายของแผนกให้เป็นไปตามเป้าท่ีกาํหนด ซ่ึงสามารถ

สรุปไดด้งัภาพท่ี 4.7 
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ภาพท่ี 4.7  ภาพแสดงสรุปผลการนาํระบบการวดัผลการปฏิบติังานมาใชก้บัแผนกเทคนิคและ

บริการ 

 

4.8  แผนคลงัสินค้าและจัดส่งสินค้า  เพ่ือสร้างความพึงพอใจให้กับลูกคา้  อนัเป็น

ภาพพจน์ท่ีดีต่อองคก์ร ซ่ึงประกอบดว้ยตวัช้ีวดัดงัน้ี (ภาคผนวกหนา้ 77) 

 4.8.1  สินคา้อยูค่รบถว้นในสต็อกส่งผลเพิ่มความพึงพอใจ หมายถึง สินคา้ไม่ขาด

สต็อกทาํใหส่้งลกูคา้ไดต้รงตามความตอ้งการลกูคา้ โดยควบคุมจากแผนงานดงัน้ี 

  1. เจา้หน้าท่ีคลงัตรวจนับสต็อกและรายงานไดค้รบถว้นตรงกบัรายงาน

ของแผนกบญัชีทุกสปัดาห์ รวม 4 คร้ังต่อ สปัดาห์ 

  2. สามารติดตามใบยมื ใบเบิกสินคา้ กลบัมาไดต้ามกาํหนดโดยใบยืมตอ้ง

มีเอกสารยืมจากหน่วยงานแนบมาดว้ยและการเบิกจะให้เฉพาะการเบิก Demo เท่านั้น วดัจาก

เปอร์เซ็นตท่ี์ติดตามคืนไดต้ามกาํหนด 

มุมมองด้านการเงิน         มุมมองด้านลกูค้า 

มุมมองด้าน 

กระบวนการภายใน 

                 มุมมองด้าน 

  การเรียนรู้และพฒันา 

1.  วดัจากเป้ายอดขาย

อะไหล่ใหไ้ดต้ามเป้า 

1.  การสร้างความพึง

พอใจใหก้บัลกูคา้ 

2.  การรักษาฐานลูกค้าเก่าและ

ขยายฐานลกูคา้ใหม่ 

1.  สั่งซ้ืออะไหล่แลว้เสร็จภายใน 15 

 2.  ควบคุมการปฏิบติัโดยไม่มีการ

ร้องเรียนจากลกูคา้ 

3.  ติดตามลกูคา้ท่ีนาํเคร่ือง

อยู่ในระยะประกันมาส่ง

ซ่อมเดือนละ 30 ราย 

ไม่มี 
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 4.8.2  จดัส่งสินคา้ไดถ้กูตอ้ง และตรงเวลา 

  1. จดัส่งสินคา้ไดถู้กตอ้งตามใบแจง้งาน ไดแ้ก่ จดัครบถว้น ไม่จดัส่งผิด

เวลาท่ีกาํหนด หรือผดิสถานท่ี วดัโดยการนาํงานทั้งเดือนมารวมกนั เทียบกบัความผดิพลาดทั้งหมด

คิดเป็นเปอร์เซ็นต ์

  2. จดัรถเพ่ือออกปฏิบติังานได ้ไม่เกินเวลา 09.00 น. วดัโดยนาํคะแนน

พนกังานจดัส่งทั้งหมดมาหารเฉล่ีย 

  3. จัดส่งสินค้างานเปิดซองโรงเรียน ได้ถูกต้องครบถว้น โดยวดัจาก

จาํนวนงานในแต่ละเดือน เทียบกบัการรับแจง้จากเจา้ของงานว่าจดัของไม่ครบ 

  4. ส่งมอบสินคา้ให้กบัโรงเรียนไดท้นัไม่มีการโดนปรับจากการส่งมอบ

สินคา้ ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัภาพท่ี 4.8 

 

ภาพท่ี 4.8  ภาพแสดงสรุปผลการนาํระบบการวดัผลการปฏิบติังานมาใชก้บัแผนกคลงัสินคา้และ

จดัส่งสินคา้ 

มุมมองด้านการเงิน         มุมมองด้านลกูค้า 

มุมมองด้าน 

กระบวนการภายใน 

                 มุมมองด้าน 

  การเรียนรู้และพฒันา 

1.  ตรวจนบัสต๊อกเดือนละ 1 คร้ัง 

2.  ติดตามการเบิกยมืสินคา้ 

3.  เตรียมสินคา้พร้อมจดัส่งไม่

เกิน 09.00 น. 

4.   ส่งสินค้างานรร.

โดยไม่ถกูปรับ 

1.  การสร้างความพึง

พอใจใหก้บัลกูคา้ ไม่มี 

ไม่มี 
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4.9  แผนกบุคคล  วดัเพ่ือทราบว่าสามารถบริหารทรัพยากรมนุษยไ์ดอ้ย่างมีคุณภาพ 

พนกังานไดรั้บการฝึกอบรม และไดรั้บสวสัดิการท่ีดี ซ่ึงประกอบดว้ยตวัช้ีวดัดงัน้ี (ภาคผนวกหน้า 

78-79) 

 4.9.1 จดัหาบุคลากรไดท้นัตามกาํหนดเวลาทั้งตาํแหน่งงานทดแทนและตาํแหน่ง

งานใหม่ 

 4.9.2 สร้างเสริมทักษะในการปฏิบติังานทั้งพนักงานประจาํและเจา้หน้าท่ีใหม่ 

(ตามแผนการอบรม) 

  1. จดัฝึกอบรมดา้นวิชาชีพตามสายงาน 

  2. จดัฝึกอบรมดา้นทศันคติ คุณธรรม และจริยธรรม 

 4.9.3 การประเมินผลงานของพนกังาน โดยประเมินผลพนกังานปีละ 2 คร้ัง 

 4.9.4 สร้างขวญัและกาํลงัใจ และการสร้างการทาํงานเป็นทีม โดยควบคุมจาก 

  1. จดักิจกรรมใหก้บัองคก์รและพนกังานไตรมาสละ 1 คร้ัง 

  2. ประชามสัมพันธ์ บทความ ประกาศงานกิจกรรมหรือความ

เคล่ือนไหวของบริษทัใหผู้บ้ริหารและพนกังานไดรับทราบ 

  3. อตัราการมาสายของพนกังานลดลงจากเดิม 50% แต่ละไตรมาส 

  4. อตัราการลาออกของพนักงานในแต่ละเดือน ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งั

ภาพท่ี 4.9 
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ภาพท่ี 4.9  ภาพแสดงสรุปผลการนาํระบบการวดัผลการปฏิบติังานมาใชก้บัแผนกบุคคล 

 

4.10  แผนกธุรการ วดัผลเพ่ือใหค้วามสาํคญัในการมีส่วนร่วมต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม

ซ่ึงประกอบดว้ยตวัช้ีวดัดงัน้ี (ภาคผนวก 80) 

 4.10.1  วดัโครงสร้างพ้ืนฐานและส่ิงแวดลอ้มภายในสาํนักงานพร้อมใชง้าน โดย

ควบคุมจาก 

 1. บนัทึกเคร่ืองมือและอุปกรณ์ท่ีซ้ือมาใหม่ในแต่ละเดือนให้ครบถว้น

ถกูตอ้ง วดัจากเปอร์เซ็นตข์องอุปกรณ์สาํนกังานท่ีอยูใ่นสภาพพร้อมใชง้าน 

 2. การส่งซ่อมและการติดตามการซ่อม วดัจากเปอร์เซ็นต์ซ่อมเสร็จ

ตามกาํหนด 

 3. ทาํตามแผนการบาํรุงรักษาเคร่ืองใชส้าํนกังาน เช่น  รถยนต,์ แอร์ 

มุมมองด้านการเงิน         มุมมองด้านลกูค้า 

มุมมองด้าน 

กระบวนการภายใน 

                 มุมมองด้าน 

  การเรียนรู้และพฒันา 

1 .   จั ด ห า บุ ค ค ล ไ ด้ ทั น ต า ม

กําหนดเวลาในตําแน่งงานใหม่ 

และตาํแหน่งทดแทน 

1  ส ร้ า ง เ ส ริ ม ทั ก ษ ะ ใ น ก า ร

ปฏิบติังานใหก้บัพนกังาน 

 2.  ประเมินผลการปฏิบัติงาน

ของพนกังาน 

3.  สร้างขวญักาํลงัใจใน

การทาํงาน 

ไม่มี ไม่มี DPU
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  4.  ทาํการต่อประกันภยั/ภาษี และต่อ พรบ.รถยนต์ตามแผน วดัการ

เปอร์เซ็นตก์ารดาํเนินตามแผนท่ีไดก้าํหนดไว ้ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัภาพท่ี 4.10 

 

 

ภาพท่ี 4.10  ภาพแสดงสรุปผลการนาํระบบการวดัผลการปฏิบติังานมาใชก้บัแผนกธุรการ 

 

จากขอ้มลูขา้งตน้ผูว้ิจยัไดน้าํตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานในรูปแบบการประเมินผลการ

ดาํเนินงานของแต่ละแผนกท่ีบริษทัใชอ้ยู่มาวิเคราะห์และจาํแนกแบ่งตามมุมมองของ BSC ทั้ง 4 

มุมมอง ดงัน้ี 

1. มุมมองดา้นการเงิน 

เพ่ือใหผ้ลประกอบการบรรลุผลตามเป้าประสงคข์องบริษทัตามท่ีระบุไวว้่า กลุ่มธุรกิจ

คา้ปลีกและคา้ส่งตอ้งมียอดขาย 183 ลา้นบาท และบริษทัฯ กลุ่มธุรกิจโครงการตอ้งมียอดขาย 60 

มุมมองด้านการเงิน         มุมมองด้านลกูค้า 

มุมมองด้าน 

กระบวนการภายใน 

                 มุมมองด้าน 

  การเรียนรู้และพฒันา 

1.  จดัทาํบนัทึกทรัพยสิ์นของบริษทั 

2 .   จัด ทํา ร า ย ง า น ก า ร ส่ ง ซ่ อ ม

 

 

3. ป ฏิ บั ติ ต า ม แ ผ น

บํ า รุ ง รั ก ษ า อุ ป ก ร ณ์

ํ ั  

 

ไม่มี 

ไม่มี 

ไม่มี 

4.  การต่อประกนัภยั 

และภาษี 
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ลา้นบาท ในปี 2554 บริษทัจึงไดก้าํหนดให้มีตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานภายใตมุ้มมองดา้นการเงิน 

โดยแบ่งตามหนา้ท่ีความรับชอบ ดงัน้ี 

1.1  แผนกขาย แผนกผลิตภณัฑ์ และ แผนกเทคนิคและบริการ มีหัวขอ้ควบคุม

เก่ียวกบัตัวช้ีวดัผลการดาํเนินงานในเร่ืองยอดขาย โดยแผนกขายและแผนกผลิตภณัฑ์จะตอ้งทาํ

ยอดขายใหไ้ดต้ามเป้าท่ีกาํหนด โดยวดัจากเป้าท่ีกาํหนดใหพ้นกังานขายแต่ละคนเป็นผูรั้บผดิชอบ 

1.2  แผนกการเงิน บริษทัไดใ้ห้ความสาํคญัเก่ียวกบัการควบคุมตน้ทุนและการ

ตามเก็บหน้ี บริษัทจึงได้ก ําหนดให้มีตัวช้ีว ัดผลการดําเนินงาน โดยให้แผนกการเงินเป็น

ผูรั้บผดิชอบ ดงัน้ี 

1.2.1  การควบคุมตน้ทุนท่ีเก่ียวกบัค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงาน โดยกาํหนด

ตวัช้ีวดัใหเ้จา้หนา้ท่ีผูมี้หนา้ท่ีรับผดิชอบจะตอ้งควบคุมใหค่้าใชจ่้ายลดลงร้อยละ 5 ต่อไตรมาส โดย

กาํหนดให้มีการตรวจสอบเอกสารเบิกจ่ายเปรียบเทียบกบังบประมาณท่ีกาํหนดไวทุ้กคร้ัง เพ่ือ

ตรวจสอบและควบคุมไม่ใหมี้การจ่ายค่าใชจ่้ายเกินกว่างบประมาณท่ีตั้งไว ้

1.2.2  การควบคุมลูกหน้ีของบริษทัไม่ให้มีหน้ีเสียเกินกว่าท่ีกาํหนด โดย

กาํหนดตวัช้ีวดัใหเ้จา้หนา้ผูมี้หนา้ท่ีรับผดิชอบในเร่ืองการติดตามหน้ี ดงัน้ี 

 -  เจา้หนา้ท่ีตอ้งตามเก็บหน้ี โดยไม่ให้มีหน้ีคา้งชาํระเกินระยะเวลาท่ี

กาํหนด เช่น ลกูคา้ประเภท Dealer หรือขายตรงตอ้งไม่เกิน 60 วนั  และลกูคา้ประเภทโรงเรียนตอ้ง

ไม่เกิน 90 วนั  วดัจากเปอร์เซ็นตค์งคา้งเกินกาํหนด  คือไม่เกิน 1.5% ของลกูหน้ีท่ีครบกาํหนดชาํระ

ทั้งหมด ต่อ เดือน 

 -  เจา้หน้าท่ีต้องรายงานความคืบหน้าในการติดตามหน้ีคงคา้งลดลง 

40% โดยคาํนวณยอ้นหลงั 3 เดือน  ควบคุมจากเปอร์เซ็นต์หน้ีคงคา้งลดลง 40% ของหน้ีครบ

กาํหนดชาํระของลกูหน้ีแต่ละราย ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 4.1 
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ตารางท่ี 4.1  ตารางสรุปตวัช้ีวดัผลการดาํเนินแยกตามมุมมองดา้นการเงิน 

 

ท่ีมา:  บริษทั สยามเทค แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั 

 

2. มุมมองดา้นลกูคา้ 

เพ่ือใหบ้รรลุผลตามพนัธกิจของบริษทัท่ีระบุไวว้่า  ลกูคา้ตอ้งมีความพึงพอใจ เพ่ือเป็น

ภาพพจน์ท่ีดีต่อองคก์ร และสามารถ สามารถรักษาฐานลูกคา้เก่า และขยายฐานลูกคา้ใหม่อย่าง

ต่อเน่ือง บริษทัจึงไดก้าํหนดใหมี้ตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานภายใตมุ้มมองดา้นลกูคา้ ดงัน้ี 

2.1  การสร้างพึงพอใจให้กบัลูกค้า เพ่ือเป็นภาพพจน์ท่ีดีต่อองค์กร บริษทัได้

กาํหนดตวัช้ีวดัใหก้บัแผนกดงัต่อไปน้ีเป็นผูดู้แลรับผดิชอบ 

 

เป้าประสงค์ 

 

ดัชนีวดัผลการดาํเนนิงาน (KPI) แผนกที่รับผดิชอบ 

1.  ยอดขาย -  วดัจากเป้ายอดขายของพนักงานท่ี

ถูกกาํหนดให้ทาํยอดต่อเดือน ของ

พนกังานแต่ละคน 

-  แผนกผลิตภณัฑ ์

-  แผนกขาย 

-  แผนกเทคนิคและ

บริการ 

2.  การควบคุมต้นทุนเก่ียวกับ

ค่าใชจ่้ายในการดาํเนินงาน 

 

-  ค่าใชจ่้ายลดลงร้อยละ 5 ต่อไตร

มาส 

-  

แผนการเงิน 

3 .   ก าร คว บคุม ลูก หน้ี ขอ ง

บริษทัไม่ใหมี้หน้ีเสียเกินกว่าท่ี

กาํหนด 

-  เปอร์เซ็นต์คงคา้งเกินกาํหนด  คือ

ไม่ เ กิ น  1 .5 %  ข อ ง ลูก ห น้ี ท่ี ค ร บ

กาํหนดชาํระทั้งหมด ต่อ เดือน 

 

-  

แผนการเงิน 

4.   รายงานความคืบหน้าใน

การติดตามหน้ี 

-  เปอร์เซ็นต์หน้ีคงคา้งลดลง 40% 

ของหน้ีครบกาํหนดชาํระของลูกหน้ี

แต่ละราย 

 

-  

แผนการเงิน 
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2.1.1  แผนกเทคนิคและบริการ โดยกาํหนดตวัช้ีวดัให้เจ้าหน้าผูมี้หน้าท่ี

รับผดิชอบในดูแลในเร่ืองการบริการหลงัการขาย ดงัน้ี 

 -  ตอ้งไม่มีเคร่ืองซ่อมท่ีซ่อมแลว้เสร็จ หรือเคร่ืองท่ีลูกคา้ไม่อนุมติั

ซ่อม คา้งส่งเกิน 3 วนัทาํการ โดยคิดจากเปอร์เซ็นตใ์บแจง้ซ่อมท่ีคา้งส่ง ต่อ ใบแจง้ซ่อมท่ีซ่อมแลว้

เสร็จทั้งหมด 

  -  ตอ้งไปรับเคร่ืองซ่อมภายใน 2 วนัทาํการ หลงัจากไดรั้บแจง้จาก

ลกูคา้หรือไดรั้บใบแจง้ซ่อม ควบคุมดว้ยการนบัใบแจง้ซ่อม 

 2.1.2 แผนกคลงัสินคา้และจดัส่งสินคา้ โดยกาํหนดตวัช้ีวดัให้เจา้หน้าผูมี้

หนา้ท่ีรับผดิชอบ ดงัน้ี 

   -  ควบคุมสินคา้ไม่ให้ขาดสต็อก ส่งผลให้สินคา้ไดรั้บสินคา้ไดต้รง

ตามเวลาท่ีตอ้งการ ควบคุมดว้ยการรายงานผลการตรวจนบัรวม 4  คร้ังต่อสปัดาห์ 

   -  จดัส่งสินคา้ไดถ้กูตอ้ง และตรงตามเวลาตามใบแจง้งาน โดยจะตอ้ง

ตอ้งจดัสินคา้ครบถว้นไม่จดัส่งผดิเวลาท่ีกาํหนด หรือผดิสถานท่ี ควบคุมดว้ยการนาํงานทั้งหมดต่อ

เดือนมารวม เทียบกบัความผดิพลาดทั้งหมดคิดเป็นเปอร์เซ็นตท่ี์ทาํได ้

2.2  การรักษาฐานลกูคา้เก่าและขยายฐานลูกคา้ใหม่ บริษทักาํหนดตวัช้ีวดัให้กบั

แผนกดงัน้ี 

 2.2.1 แผนกเทคนิคและบริการ โดยบริษัทกาํหนดตัวช้ีวดัให้เจา้หน้าผูมี้

หนา้ท่ีรับผดิชอบในดูแลในเร่ืองการบริการหลงัการขาย ดงัน้ี 

  -  ติดตามตรวจสอบหลงัการบริการและการซ่อม เดือนละ 60 ราย 

ควบคุมดว้ยตารางติดตามหลงัการซ่อม 

  -  Call out หาลูกคา้เก่าเดือนละ 90 ราย เพ่ือสอบถามและติดตาม

เก่ียวกบัปัญหาการใชสิ้นคา้ ควบคุมจากตารางการโทรหาลกูคา้ 

 2.2.2 แผนกขาย โดยบริษทักาํหนดตวัช้ีวดัใหเ้จา้หน้าผูมี้หน้าท่ีรับผิดชอบ 

ดงัต่อไปน้ี 

  -  กาํหนดให้มีการเปิดลูกคา้ใหม่ 8 รายต่อเดือน โดยนับจากจาํนวน

ลกูคา้รายใหม่ท่ีไดต่้อเดือน 

  - Call out หาลกูคา้ 30 รายต่อสปัดาห์ ควบคุมจากตารางการ Call out 

120 รายต่อ เดือน ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 4.2 
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ตารางท่ี 4.2  ตารางสรุปตวัช้ีวดัผลการดาํเนินแยกตามมุมมองดา้นลกูคา้ 

 

 

เป้าประสงค์ 

 

ดัชนีวดัผลการดาํเนนิงาน (KPI) แผนกที่รับผดิชอบ 

1.  การสร้างความพึง

พอใจให้กบัลูกค้า 

1.1  ตอ้งไม่มีเคร่ืองซ่อมท่ีซ่อมแลว้

เสร็จ หรือเคร่ืองท่ีลกูคา้ไม่อนุมติัซ่อม 

คา้งส่งเกิน 3 วนัทาํการ 

        -  วดัเปอร์เซ็นตใ์บแจง้ซ่อมท่ีคา้ง

ส่ง ต่อ ใบแจ้งซ่อมท่ีซ่อมแลว้เสร็จ

ทั้งหมด 

-  แ ผ น ก เ ท ค นิ ค แ ล ะ

บริการ 

 1.2  ต้องไปรับเคร่ืองซ่อมภายใน 2 

วนัทาํการ หลงัจากไดรั้บแจง้ 

       -  ควบคุมดว้ยการนบัใบแจง้ซ่อม 

-  แผนกเทคนิคและ

บริการ 

 1.3  ควบคุมสินคา้ไม่ใหข้าดสต็อก 

        -  ควบคุมดว้ยการรายงานผลการ

ตรวจนบัรวม 4  คร้ังต่อสปัดาห์ 

-  แผนกคลงัสินคา้และ

จดัส่งสินคา้ 

 1.4  จดัส่งสินคา้ไดถู้กตอ้ง และตรง

ตามเวลาท่ีไดน้ดัหมายกบัลกูคา้ไว ้

-  แผนกคลงัสินคา้และ

จดัส่งสินคา้ 

2.  การรักษาฐานลูกค้า

เก่าและขยายฐานลูกค้า

ใหม่ 

2.1  ติดตามตรวจสอบหลงัการบริการ

และการซ่อม เดือนละ 60 ราย 

-  แ ผ น ก เ ท ค นิ ค แ ล ะ

บริการ 

 2.2  Call out หาลูกคา้เก่าเดือนละ 90 

รายจาก 

-  แ ผ น ก เ ท ค นิ ค แ ล ะ

บริการ 

 2.3  กาํหนดให้มีการเปิดลูกคา้ใหม่ 8 

รายต่อเดือน 

-  แผนกขาย 

 2.4  Call out หาลูกคา้ 30 รายต่อ

สปัดาห์ 

-  แผนกขาย 

 

ท่ีมา:  บริษทั สยามเทค แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั 
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3. มุมมองดา้นกระบวนการภายใน 

เพ่ือให้บรรลุผลตามพนัธกิจของบริษัทท่ีระบุไวว้่า พนักงานสามารถปฏิบัติตาม

กระบวนการการทาํงานไดอ้ย่างชดัเจน มีความตะหนักและรับผิดชอบต่อตาํแหน่งหน้าท่ีท่ีไดรั้บ

มอบหมาย  บริษทัจึงกาํหนดใหมี้ตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานภายใตมุ้มมองดา้นกระบวนการภายใน 

ตามกิจกรรมของแต่ละแผนก ดงัน้ี 

3.1  แผนกบญัชี สามารถทาํงานไดถู้กตอ้งตามกระบวนการท่ีชดัเจน โดยกาํหนด

เป็นแผนงาน ดงัน้ี 

 3.1.1 สามารถเปิดบิลขายไดท้นัเวลาและให้เสร็จภายในวนัต่อวนั ควบคุม

ดว้ยตารางการเปิดใบกาํกบัภาษี  

 3.1.2 คาํนวณค่าคอม และ Incentive 0.5 รายเดือนเพ่ือทาํจ่ายในรอบวนัท่ี 10 

ของเดือนถดัไป และคาํนวณ Incentive ราย 2 เดือน เพ่ือทาํจ่ายรอบวนัท่ี 25 ของเดือนถดัไป 

 3.1.3 การตรวจนับสต็อกอะไหล่ได้ครบถว้น ไม่มีรายการสูญหายทุกส้ิน

เดือน วดัจากเปอร์เซ็นตท่ี์ทาํได ้

 3.1.4 เบิกจ่ายค่าคอมมิชชัน่ของแผนกช่างติดตั้งและบริการไดต้ามกาํหนด 

โดยทาํจ่ายไตรมาสละ 1 คร้ัง ทุกวนัท่ี 10 ของเดือนหลงัไตรมาสนั้นๆ 

 3.1.5 ผา่นเช็คขารับประจาํเดือนไดแ้ลว้เสร็จ ภายในวนัท่ี 5 ของเดือนถดัไป 

วดัจากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํได ้

 -  ตรวจสอบสินคา้ของลกูคา้กบัแผนกช่าง ไตรมาสละ 1 คร้ัง วดัจาก

ความถกูตอ้งของรายงาน 

 -  ทาํชุดจ่ายเพ่ือส่งต่อใหแ้ผนกการเงินไดแ้ลว้เสร็จตามรอบ คือภายใน

วนัท่ี 6 สาํหรับจ่ายงวด 10 และ ภายในวนัท่ี 21 สาํหรับจ่ายงวด 25 

 -  สามารถปิดงบการเงินได้แก่ งบกาํไรขาดทุน งบดุล รวมถึงหมาย

เหตุประกอบงบการเงิน และรายละเอียดประกอบงบการเงินตามมาตรฐานการบญัชี ไดต้ามกาํหนด 

โดยตอ้งทาํใหแ้ลว้เสร็จภายในวนัท่ี 20 ของเดือนถดัไป 

 -  จดัทาํรายงานยอดขายกลุ่มลกูคา้เก่าและลูกคา้ใหม่ ส่งทุกจนัทร์เวน้

จนัทร์ 

3.2  แผนกการเงิน เจา้หนา้ท่ีสามารถทาํชุดจ่ายท่ีไดรั้บจากแผนกบญัชีไดต้ามรอบ

จ่าย คืองวด 10 ตอ้งส่งเอกสารใหผู้จ้ดัแผนกอนุมติัภายในวนัท่ี 8  และงวด 25 ตอ้งส่งชุดใหผู้จ้ดัการ

แผนกอนุมติัภายในวนัท่ี 23 วดัจากเปอร์เซ็นตท่ี์ทาํได ้

3.3  แผนกจดัซ้ือ  สามารถจดัซ้ือจดัหาสินคา้ไดต้รงตามเวลาท่ีกาํหนดและถกูตอ้ง 
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-  จดัซ้ือและหาสินคา้ไดต้ามกาํหนดเวลาท่ีระบุในใบขอเบิกขอซ้ือ วดัจาก

เปอร์เซ็นงานท่ีทาํไดต่้อเดือน 

-  จดัซ้ือและหาสินคา้ไดถ้กูตอ้งตามท่ีกาํหนดไวใ้นเอกสารขอเบิกขอซ้ือของ

แผนกท่ีตอ้งการสินคา้ โดยทวนรายละเอียดใหเ้ขา้ใจครบถว้น วดัผลจากการส่งคืนสินคา้ 

3.4  แผนกการตลาด  มีหนา้ท่ีใหก้ารทาํแผนและสนบัสนุนงานประชาสมัพนัธเ์พ่ือ

สร้างภาพลกัษณ์ท่ีดีใหก้บัสินคา้และบริษทั โดยมีหวัขอ้ควบคุมดงัน้ี 

 -  จดักิจกรรม โปรโมชัน่เก่ียวกบัการขาย อยา่งนอ้ย 1 คร้ังต่อ 1 ไตรมาส 

 -  จดัทาํ E-News, Update Website, ส่งภาพข่าวสินคา้และกิจกรรม, จดัทาํของ  

พรีเม่ียมสาํหรับแจกลกูคา้ อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง ต่อ 1 ไตรมาส 

-  จดัทาํ Brochure อยา่งนอ้ง 3 คร้ัง ต่อ ปี 

 -  จดัทาํอุปกรณ์สาํหรับออกงานจดัแสดงสินคา้ อยา่งนอ้ย 2 คร้ัง ต่อ ปี 

 3.5  แผนกผลิตภณัฑ ์โดยแบ่งหวัขอ้ควบคุมตามส่วนงาน ดงัน้ี 

 -  รายงานการเปรียบเทียบสเปคและราคาสินค้า พร้อมทั้งตรวจสอบดูแล

คุณภาพสินคา้ อยา่งนอ้ย 1 คร้ังต่อเดือน 

 - นาํเสนอข้อมูลคู่แข่งและแนะนาํช่องทางการจาํหน่ายให้กบัพนักงานขาย 

อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง ต่อ เดือน   

 3.6  แผนกคลงัสินคา้และจดัส่งสินคา้ โดยแบ่งหวัขอ้ควบคุมตามส่วนงาน ดงัน้ี 

   3.6.1  ส่วนงานคลงัสินคา้ มีหนา้ท่ีในการรับเขา้ เบิกจ่าย ตามเอกสารท่ีไดรั้บ

จากแผนกท่ีเก่ียวขอ้ง มีหวัขอ้ควบคุม ไดแ้ก่ 

   -  ตรวจนับสต็อกและรายงานผลการตรวจนับได้ครบถว้นตรงกับ

แผนกบญัชี ทุกสปัดาห์ และนบัร่วมกบัแผนกบญัชีเดือนละ 1 คร้ัง 

   -  ติดตามใบยมื และใบเบิกสินคา้ กลบัมาให้ไดต้ามกาํหนดโดยใบยืม

ตอ้งมีเอกสารยมืจากหน่วยงานภายนอกแนบทุกคร้ัง และการเบิกจะใหเ้ฉพาะการเบิกเพ่ือ Demo  

 3.6.2  ส่วนงานจดัส่งสินคา้ มีหนา้ท่ีปฏิบติังานการจดัส่งสินคา้ใหถึ้งมือลูกคา้

ตามตารางการปฏิบติังานแต่ละวนั โดยมีหวัขอ้ควบคุม ไดแ้ก่ 

   -  เจ้าหน้าท่ีจะต้องตรวจเช็คสินค้าข้ึนรถให้เ รียบร้อยเพ่ือออก

ปฏิบติังานไม่เกินเวลา 09.00 น. กรณีไม่สามารถทาํตามเวลาท่ีกาํหนด ใหร้ะบุสาเหตุทุกคร้ัง วดัจาก

คะแนนพนกังานจดัส่งทั้งหมดมาหารเฉล่ีย 

   -  จดัส่งสินคา้งานเปิดซองตามประกาศโรงเรียนไดถู้กตอ้งครบถว้น 

และไม่มีการโดนปรับจากการส่งมอบสินคา้ล่าชา้ 
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 3.7  แผนกเทคนิคและบริการ มีหวัขอ้ในการควบคุมในเร่ืองการตรวจเช็คคุณภาพ

งานซ่อมและความรวมเร็ว วดัจากเปอร์เซ็นตง์านท่ีเสร็จก่อนกาํหนอดตามใบแจง้งาน โดยมีหัวขอ้

ในการควบคุมดงัน้ี 

  -  สัง่ซ้ือและติดตามอะไหล่สาํหรับซ่อมหลงัจากไดรั้บอะไหล่ภายใน 15 วนั 

  -  ควบคุมและติดตามการปฏิบัติงานของเจ้าหน้าท่ีแผนกโดยไม่มีการ

ร้องเรียนจากลกูคา้ 

  -  ติดตามลกูคา้ท่ีมีการส่งเคร่ืองมาซ่อมในระยะประกนัเดือนละ 30 ราย 

 3.8  แผนกบุคคล มีหน้าท่ีในการจัดหาบุคคลากรไดท้ันตามกาํหนดเวลาทั้ ง

ตาํแหน่งทดแทนและตาํแหน่งงานใหม่ โดยมีหัวข้อควบคุม คือ ต้องคัดสรรพนักงานได้ตาม

กาํหนดเวลา หมายถึงตอ้งตามกาํหนดเวลาในใบคาํขอบุคลากร ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 4.3 

 

ตารางท่ี 4.3  ตารางสรุปตวัช้ีวดัผลการดาํเนินแยกตามมุมมองดา้นกระบวนการภายใน 

 

 

เป้าประสงค์ ดัชนีวดัผลการดาํเนนิงาน (KPI) แผนกที่รับผดิชอบ 

1.  สามารถเปิดบิลขายได้ทนัเวลา

และใหเ้สร็จภายในวนัต่อวนั 

-  คว บ คุม ด้ว ย ตา รา ง กา ร เ ปิ ด

ใบกาํกบัภาษี 

-  แผนกบญัชี 

2.  คาํนวณค่าคอม และ Incentive 

0.5 รายเดือนเพ่ือทําจ่ายในรอบ

วัน ท่ี  10  ของเ ดือนถัดไป และ

คาํนวณ Incentive ราย 2 เดือน เพ่ือ

ทํา จ่ ายรอบวัน ท่ี 25  ของเ ดือน

ถดัไป 

-  วดัจากเปอร์เซ็นตท่ี์ทาํได ้ -  แผนกบญัชี 

3.  เบิกจ่ายค่าคอมมิชชัน่ของแผนก

ช่ า ง ติ ด ตั้ ง แ ล ะ บ ริ ก า ร ไ ด้ต า ม

กาํหนด โดยทําจ่ายไตรมาสละ 1 

คร้ัง ทุกวนัท่ี 10 ของเดือนหลงัไตร

มาสนั้นๆ 

-  วดัจากเปอร์เซ็นตท่ี์ทาํได ้ -  แผนกบญัชี 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 

 

 

เป้าประสงค์ 

 

ดัชนีวดัผลการดาํเนนิงาน 

(KPI) 
แผนกที่รับผดิชอบ 

4.  ผ่านเช็ครับ-จ่ายประจาํเดือน

ไดแ้ลว้เสร็จ  

-  วดัจากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํ

ได ้

-  แผนกบญัชี 

5.   ตรวจสอบสินค้าของลูกค้า

กบัแผนกช่าง ไตรมาสละ 1 คร้ัง 

 -   วดัจากความถูกต้องของ

รายงาน 

-  แผนกบญัชี 

6  ทาํชุดจ่ายเพ่ือส่งต่อให้แผนก

การเงินไดแ้ลว้เสร็จตามรอบ คือ

ภายในวนัท่ี 6 สาํหรับจ่ายงวด 10 

และ ภายในวนัท่ี 21 สาํหรับจ่าย

งวด 25 

 

-  วดัจากเปอร์เซ็นตท่ี์ทาํได ้ -  แผนกบญัชี 

7   สามารถปิดงบการเงินไดแ้ก่ 

งบกําไรขาดทุน งบดุล รวมถึง

หมายเหตุประกอบงบการเงิน 

และรายละเ อียดประกอบงบ

การเงินตามมาตรฐานการบัญชี 

ได้ตามกําหนด โดยต้องทําให้

แล้วเสร็จภายในวันท่ี 20 ของ

เดือนถดัไป 

 

-  วดัจากเปอร์เซ็นตท่ี์ทาํได ้ -  แผนกบญัชี 

8   จัดทํารายงานยอดขายกลุ่ม

ลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่ ส่งทุก

จนัทร์เวน้จนัทร์ 

 

-  วดัจากเปอร์เซ็นตท่ี์ทาํได ้ -  แผนกบญัชี 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 

 

 

เป้าประสงค์ 

 

ดัชนีวดัผลการ

ดําเนนิงาน (KPI) 

แผนกที่

รับผดิชอบ 

9  เจา้หน้าท่ีสามารถทาํชุดจ่ายท่ี

ไดรั้บจากแผนกบญัชีไดต้ามรอบ

จ่าย คืองวด 10 ต้องส่งเอกสาร

ให้ผูจ้ดัแผนกอนุมติัภายในวนัท่ี 

8  และงวด 25 ต้องส่งชุดให้

ผูจ้ดัการแผนกอนุมติัภายในวนัท่ี 

23 

-  วดัจากเปอร์เซ็นตท่ี์ทาํได ้ -  แผนกการเงิน 

10.  จัดซ้ือและหาสินค้าได้ตาม

กาํหนดเวลาท่ีระบุในใบขอเบิก

ขอซ้ือ 

-  ว ัดจากเปอร์เซ็นงานท่ีทํา

ไดต่้อเดือน 

-  แผนกจดัซ้ือ 

11 .   จัด ซ้ือ แ ล ะ หา สิน ค้า ไ ด้

ถูก ต้อ ง ต า ม ท่ี ก ํา ห น ด ไ ว้ใ น

เอกสารขอเบิกขอซ้ือของแผนก

ท่ีตอ้งการสินคา้ 

-  ว ัดจากเปอร์เซ็นงานท่ีทํา

ไดต่้อเดือน 

-  แผนกจดัซ้ือ 

12 .   จัด กิจกรรม โปรโมชั่น

เก่ียวกบัการขาย อยา่งนอ้ย 1 คร้ัง

ต่อ 1 ไตรมาส 

-  ว ัดจากเปอร์เซ็นงานท่ีทํา

ไดต่้อไตรมาส 

-  แผนกการตลาด 

13.   จัดทํา  E-News, Update 

Website, ส่งภาพข่าวสินคา้และ

กิจกรรม, จัดทาํของ  พรีเม่ียม

สําหรับแจกลูกค้า อย่างน้อย 1 

คร้ัง ต่อ 1 ไตรมาส 

-  ว ัดจากเปอร์เซ็นงานท่ีทํา

ได ้

-  แผนกการตลาด 

 

 

 

DPU



61  
 

ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 

 

 

เป้าประสงค์ 

 

ดัชนีวดัผลการดาํเนนิงาน(KPI) แผนกที่รับผดิชอบ 

14.  รายงานการเปรียบเทียบ

สเปคและราคาสินคา้ พรัอมทั้ง

ตรวจสอบดูแลคุณภาพสินค้า 

อยา่งนอ้ย 1 คร้ังต่อเดือน 

-  วดัจากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํได ้ -  แผนกผลิตภณัฑ ์

15.  นําเสนอข้อมูลคู่แข่งและ

แนะนําช่องทางการจําหน่าย

ให้กับพนักงานขาย อย่างน้อย 

1 คร้ัง ต่อ เดือน 

-  วดัจากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํได ้ -  แผนกผลิตภณัฑ ์

1 6 .   ต ร ว จ นั บ ส ต็ อ ก แ ล ะ

รายงานผลการตรวจนับได้

ครบถ้วนตรงกับแผนกบัญชี 

ทุกสัปดาห์ และนับร่วมกับ

แผนกบญัชีเดือนละ 1 คร้ัง 

-  วดัจากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํได ้ -  แผนกคลงัสินค้าและ

จดัส่ง 

17.  ติดตามใบยืม และใบเบิก

สิ น ค้ า  ก ลับ ม า ใ ห้ ไ ด้ ต า ม

กาํหนดโดยใบยมืตอ้งมีเอกสาร

ยมืจากหน่วยงานภายนอกแนบ

ทุกค ร้ัง  และ การ เบิก จะให้

เฉพาะการเบิกเพ่ือ Demo  

-  วดัจากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํได ้ -  แผนกคลงัสินค้าและ

จดัส่ง 

18.  เจา้หน้าท่ีจะตอ้งตรวจเช็ค

สินค้าข้ึนรถให้เรียบร้อยเพ่ือ

ออกปฏิบัติงานไม่ เกินเวลา 

09.00 น. กรณีไม่สามารถทํา

ตามเวลา ท่ีก ําหนด ให้ระบุ

สาเหตุทุกคร้ัง 

-  วดัจากคะแนนพนักงานจดัส่ง

ทั้งหมดมาหารเฉล่ีย 

-  แผนกคลงัสินค้าและ

จดัส่ง 
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ตารางท่ี 4.3  (ต่อ) 

 

 

เป้าประสงค์ 

 

ดัชนีวดัผลการดาํเนนิงาน 

(KPI) 
แผนกที่รับผดิชอบ 

19.  จัดส่งสินค้างานเปิดซองตาม

ป ร ะ ก า ศ โ ร ง เ รี ย น ไ ด้ถู ก ต้อ ง

ครบถว้น และไม่มีการโดนปรับ

จากการส่งมอบสินคา้ล่าชา้ 

-  วดัจากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํ

ได ้

-  แผนกคลังสินค้าและ

จดัส่ง 

20.  สั่ง ซ้ือและติดตามอะไหล่

สาํหรับซ่อมหลงัจากไดรั้บอะไหล่

ภายใน 15 วนั 

-  วดัจากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํ

ได ้

-  แผนกช่างเทคนิคและ

บริการ 

2 1 .   ค ว บ คุ ม แ ล ะ ติ ด ต า ม ก า ร

ปฏิบติังานของเจา้หนา้ท่ีแผนกโดย

ไม่มีการร้องเรียนจากลกูคา้ 

 

-  วดัจากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํ

ได ้

-  แผนกช่างเทคนิคและ

บริการ 

22.  ติดตามลูกคา้ท่ีมีการส่งเคร่ือง

มาซ่อมในระยะประกันเดือนละ 

30 ราย 

-  วดัจากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํ

ได ้

-  แผนกช่างเทคนิคและ

บริการ 

23 .   ควบคุมยอดการขายของ

แผนกใหเ้ป็นไปตามเป้าท่ีกาํหนด 

 

-  วดัจากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํ

ได ้

-  แผนกช่างเทคนิคและ

บริการ 

2 4 .   มี ห น้ า ท่ี ใ น ก า ร จั ด ห า

บุคคลากรไดท้นัตามกาํหนดเวลา

ทั้งตาํแหน่งทดแทนและตาํแหน่ง

งานใหม่ 

-  วดัจากเปอร์เซ็นงานท่ีทาํ

ได ้

-  แผนกบุคคล 

 

ท่ีมา:  บริษทั สยามเทค แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั 
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4. มุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันา 

เพ่ือใหพ้นกังานมีคุณภาพ ไดรั้บการอบรมและสวสัดิการท่ีดี รวมถึงให้ความสาํคญัใน

การมีส่วนร่วมต่อสงัคมและส่ิงแวดลอ้ม บริษทัจึงใชต้วัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน ท่ีมีลกัษณะจดัเขา้อยู่

ในเกณฑ ์โดยแบ่งตามหนา้ท่ีความรับผดิชอบของแผนก ดงัน้ี 

4.1  แผนกบุคคล บริษทักาํหนดตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานโดยให้แผนกบุคคลเป็น

ผูรั้บผดิชอบ ดงัน้ี 

4.1.1  สร้างเสริมทกัษะในการปฏิบติังานทั้งพนกังานประจาํและเจา้หนา้ท่ีใหม่ 

ตามแผนอบรม โดยตอ้งจดัให้มีการอบรมดา้นวิชาชีพตามสายงาน และจดัฝึกอบรมดา้นทศันคติ 

คุณธรรม และจริยธรรม 

4.1.2  การประเมินผลพนกังาน โดยแผกบุคคลจะตอ้งจดัให้มีการประเมินผล

งานของพนกังานแผนกต่างๆ ภายในบริษทั ปีละ 2 คร้ัง 

4.1.3  การสร้างขวญักาํลงัใจ และการสร้างการทาํงานเป็นทีม  

-  โดยจะตอ้งจดักิจกรรมใหก้บัองคก์รและพนกังาน ไตรมาสละคร้ัง 

-  การประชาสัมพนัธ์ บทความ ประกาศ กิจกรรม ความเคล่ือนไหว

ของบริษทัใหผู้บ้ริการและพนกังานทราบ อยา่งนอ้ย 4 เร่ืองต่อเดือน  

-  วดัจากอตัราการมาสายของบพนกังานลดลงจากเดิม 50% ของแต่ละ

ไตรมาส 

-  วดัจากอตัราการลาออกของพนกังานในแต่ละเดือน 

4.2  แผนกธุรการ บริษัทกาํหนดตัวช้ีวดัผลการดาํเนินงานให้แผนกธุรการเป็น

ผูดู้แลรับผดิชอบ ในเร่ืองโครงสร้างพ้ืนฐานและส่ิงแวดลอ้มภายในบริษทั โดยมีหวัขอ้ควบคุมดงัน้ี 

 4.2.1  การจดัทาํบนัทึกเก่ียวกบัเคร่ืองมือและอุปกรณ์สาํนักงานท่ีสั่งซ้ือใหม่

เพ่ือนาํมาใชใ้นแผนกต่างๆในแต่ละเดือน 

 4.2.2  การจดัทาํรายงานการส่งซ่อมและการติดตามการซ่อมอุปกรณ์สาํนักงาน

เพ่ือใหพ้ร้อมใชง้าน 

4.2.3  การปฏิบัติตามแผนการบาํรุงรักษาเคร่ืองใชส้ํานักงาน เช่น รถยนต์,  

แอร์ 

4.2.4  การต่อประกนัภยั หรือ ภาษี และต่อ พรบ.รถยนตต์ามแผน 

4.3  แผนกผลิตภณัฑ ์บริษทักาํหนดตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานให้แผนกผลิตภณัฑ์

เป็นผูดู้แลรับผดิชอบ ในเร่ืองการฝึกอบรมสินคา้ใหก้บัพนกังานขาย แต่ตวัแทนจาํหน่ายสินคา้ โดย

มีหวัขอ้ควบคุมดงัน้ี 
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 4.3.1  จดัฝึกอบรมสินคา้ใหก้บัพนกังานขาย และ Update ขอ้มูลคู่แข่งแนะนาํ

ช่องทางการจดัจาํหน่าย อยา่งนอ้ยเดือนละ 1 คร้ัง 

 4.3.2  จดัฝึกอบรมสินคา้ใหก้บัตวัแทนจาํหน่ายของบริษทั อย่างนอ้ยเดือนละ 

2 คร้ัง ซ่ึงสามารถสรุปไดด้งัตารางท่ี 4.4 

 

ตารางท่ี 4.4  ตารางสรุปตวัช้ีวดัผลการดาํเนินแยกตามมุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันา 

 

 

เป้าประสงค์ 

 

ดัชนีวดัผลการดาํเนนิงาน 

(KPI) 
แผนกที่รับผดิชอบ 

1 ส ร้ า ง เ ส ริ ม ทั ก ษ ะ ใ น ก า ร

ปฏิบติังานทั้งพนักงานประจาํและ

เจา้หนา้ท่ีใหม่ ตามแผนอบรม โดย

ตอ้งจดัให้มีการอบรมดา้นวิชาชีพ

ตามสายงาน และจดัฝึกอบรมดา้น

ทศันคติ คุณธรรม และจริยธรรม 

--  เปอร์เซ็นท่ีทาํได ้ -  แผนกบุคคล 

2  การประเมินผลพนักงาน โดย

แผกบุคคลจะต้องจัดให้มีกา ร

ประเ มินผ ลงา นขอ งพนักงา น

แผนกต่างๆ ภายในบริษทั ปีละ 2 

คร้ัง 

--  เปอร์เซ็นท่ีทาํได ้ -  แผนกบุคคล 

3  การสร้างขวญักาํลงัใจ และการ

สร้างการทาํงานเป็นทีม 

-  โดยจะต้องจัดกิจกรรม

ให้กบัองค์กรและพนักงาน 

ไตรมาสละ 1 คร้ัง 

-  แผนกบุคคล 

 -  ก า ร ป ร ะ ช า สั ม พัน ธ ์

บทความ ประกาศ กิจกรรม 

ความเคล่ือนไหวของบริษทั

ให้ผูบ้ ริการและพนักงาน

ทราบ อย่างน้อย 4 เร่ืองต่อ

เดือน 

-  แผนกบุคคล 
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ตารางท่ี 4.4  (ต่อ) 

 

 

เป้าประสงค์ 

 

ดัชนีวดัผลการดาํเนนิงาน (KPI) แผนกที่รับผดิชอบ 

 -  ว ัดจากอตัราการมาสายของบ

พนักงานลดลงจากเดิม 50% ของแต่

ละไตรมาส 

-  แผนกบุคคล 

 -  ว ัดจากอัตราการลาออกของ

พนกังานในแต่ละเดือน 

-  แผนกบุคคล 

4 โครงสร้างพ้ืนฐานและ

ส่ิงแวดลอ้มภายในบริษทั 

-  การจดัทาํบนัทึกเก่ียวกบัเคร่ืองมือ

และอุปกรณ์สํานักงานท่ีสั่งซ้ือใหม่

เพ่ือนํามาใชใ้นแผนกต่างๆในแต่ละ

เดือน 

-  แผนกธุรการ 

 -  การจดัทาํรายงานการส่งซ่อมและ

ก า ร ติ ด ต า ม ก า ร ซ่ อ ม อุ ป ก ร ณ์

สาํนกังานเพ่ือใหพ้ร้อมใชง้าน 

-  แผนกธุรการ 

 -  การปฏิบติัตามแผนการบาํรุงรักษา

เคร่ืองใชส้าํนกังาน เช่น  แอร์ รถยนต ์

-  แผนกธุรการ 

 -  การต่อประกันภยั หรือ ภาษี และ

ต่อพรบ.รถยนตต์ามแผน 

-  แผนกธุรการ 

5  เร่ืองการฝึกอบรมสินค้า

ให้กับ พ นั ก ง า น ข า ย  แ ต่

ตวัแทนจาํหน่ายสินคา้ 

-  จัดฝึกอบรมสินค้าให้กับพนักงาน

ขาย และ Update ขอ้มูลคู่แข่งแนะนาํ

ช่องทางการจัดจําหน่าย อย่างน้อย

เดือนละ 1 คร้ัง 

-  แผนกผลิตภณัฑ ์

 -  จัดฝึกอบรมสินค้าให้กับตัวแทน

จาํหน่ายของบริษัท อย่างน้อยเดือน

ละ 2 คร้ัง 

-  แผนกผลิตภณัฑ ์

 

ท่ีมา:  บริษทั สยามเทค แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั 
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บทท่ี 5 

สรุปผลการศึกษา 

  

 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการศึกษาวิจัยเชิงพรรณนา (Descriptive Research) โดยมี

วตัถุประสงคเ์พ่ือศึกษาถึงการสมัฤทธ์ิผลของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ในมุมมองของ (BSC) 

กรณีศึกษา บริษทั สยามเทค แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั  พร้อมทั้งขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัระบบ

ตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานท่ีเหมาะสมกบัธุรกิจ ดว้ยการกาํหนดตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) ตาม

แนวคิดของระบบวดัผลการปฏิบติังานดุลยภาพ (BSC) โดยคาํนึงถึงการประเมินผลการดาํเนินงาน 

การประเมินผลการปฏิบติังานท่ีมีประสิทธิผลขององคก์ร 

 การศึกษาในคร้ังน้ีเป็นการเก็บขอ้มลูโดยรวบรวมและวิเคราะห์ผลจากระบบตวัช้ีวดัผล

การดาํเนินงาน (KPI) ของแต่ละแผนก แลว้นําข้อมูลท่ีได้จากการรวบรวม และการทบทวน

วรรณกรรมมาวิเคราะห์ผลการศึกษาโดยจาํแนกแบ่งตามมุมมองของ BSC ทั้ง 4 มุมมอง 

 

5.1.  สรุปผลการศึกษา 

 จากผลการศึกษาจากตัวช้ีวดัผลการดาํเนิน (KPI) ท่ีบริษัทนํามาประยุกต์ใช้อยู่ใน

ปัจจุบนันั้นสามารถสรุปผล ตามแผนกลยทุธ ์(พสุ เตชะรินทร์, 2545: 27)  ดงัภาพท่ี 5.1 ดงัน้ี  
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ภาพที่ 5.1  แสดงแผนที่กลยุทธ์ ระดับสายงาน บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลลอ็ป จาํกดั 

 

ที่มา:  ดดัแปลงมาจากพสุ เตชะรินทร์ (2545: 27) 67 

กาํไรสูงสุด 

การเพิม่ขึน้ของรายได้ การลดลงของต้นทุน 

  

รายไดจ้ากผลิตภณัฑใ์หม่ท่ี

 

รายไดจ้ากลกูคา้ใหม่เพ่ิมข้ึน รายไดจ้ากลกูคา้เก่าท่ีเพ่ิมข้ีน 

   

การรักษาลกูคา้เก่า การสร้างความพึงพอใจให้

 

การแสวงหาลกูคา้ใหม่ 

   
 

  
 

 
การจดัส่งท่ีตรงเวลา การบริการท่ีดี สินคา้ท่ีมีคุณภาพ ราคาท่ีแข่งขนัได ้

   

ทกัษะของพนกังาน เทคโนโลยสีารสนเทศท่ี

 

วฒันธรรมและโครงสร้าง

 

   

กระบวนการจดัส่งท่ี

 

คุณภาพของสินคา้ ระบบงานท่ีตอบสนองความ

ตอ้งการของลกูคา้ 

 

การควบคุมตน้ทุน 

      

 

 

มุมมองดา้นการเงิน 

มุมมองดา้นการเรียนรู้

และพฒันาเงิน 

มุมมองดา้นลกูคา้ 

มุมมองดา้น

กระบวนการภายใน 
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 5.1.1 มุมมองดา้นการเงิน  

  มุมมองทางดา้นการเงินถือเป็นมุมมองท่ีมีความสาํคญัอยา่งยิง่โดยเฉพาะสาํหรับ

องคก์รธุรกิจท่ีมุ่งแสวงหากาํไร ทั้งน้ีเน่ืองจากมุมมองดา้นการเงินจะเป็นตวัท่ีบอกว่า กลยุทธ์ท่ีได้

กาํหนดข้ึนมา และนาํกลยทุธไ์ปใชใ้นทางปฏิบติัก่อใหเ้กิดผลดีต่อการดาํเนินงานขององคก์รหรือไม่ 

อีกทั้งยงัเป็นเคร่ืองมือเพ่ือปรับปรุงผลกาํไรขาดทุนของธุรกิจให้ดีข้ึน เป็นการสร้างความพึงพอใจ

ใหก้บัเจา้ของกิจการ ซ่ึงจะประกอบดว้ยวตัถุประสงคท่ี์สาํคญั 3 ดา้น ไดแ้ก่ การเพ่ิมข้ึนของรายได ้

การลดลงของต้นทุนและประสิทธิภาพในการดาํเนินงานท่ีเพิ่มข้ึน และการใช้ประโยชน์จาก

สินทรัพยห์รือการลงทุน (พสุ เดชะรินทร์, 2545: 38-39)  แต่จากการศึกษาพบว่าบริษทัไดก้าํหนด

เป้าหมายองคก์รไวว้่า บริษทั ในกลุ่มธุรกิจคา้ปลีกและส่งตอ้งมียอดขาย 183 ลา้น และกลุ่มธุรกิจ

โครงการ จะตอ้งมียอดขาย 60 ลา้นบาทในปี 2554 เพ่ือให้เป็นไปตามเป้าหมายท่ีกาํหนดไว ้บริษทั

จึงได้กาํหนดหัวขอ้ควบคุมให้แผนกขาย แผนกผลิตภัณฑ์ และแผนกช่างเทคนิคและบริการ ทาํ

ยอดขายใหไ้ดต้ามเป้าท่ีกาํหนด และแนวคิดของ (ดนัย เทียนพุฒ, 2542: 12-13) ท่ีกล่าวถึง กลยุทธ์

ของหน่วยธุรกิจในช่วงธุรกิจเติบโต ซ่ึงเป็นช่วงเดียวกบัวงจรธุรกิจของบริษทั มีวตัถุประสงคคื์อการ

เติบโตของยอดขาย  นอกจากน้ีบริษทัยงัไดก้าํหนดหัวขอ้ควบคุมในเร่ืองการลดค่าใชจ่้ายในการ

ดาํเนินงานโดยใหแ้ผนกการเงินเป็นผูค้วบคุมใหค่้าใชจ่้ายในการดาํเนินงานลดลงร้อยละ 5 ต่อไตร

มาส แต่บริษทัไม่ไดมี้การกาํหนดหวัขอ้ควบคุมในเร่ืองค่าใชจ่้ายใหก้บัแผนกอ่ืนๆ มีส่วนรับผดิชอบ

ดว้ย จึงอาจส่งผลใหก้ารควบคุมค่าใชจ่้ายไม่บรรลุผล 

 5.1.2 มุมมองดา้นลกูคา้ 

การกาํหนดตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานพบว่ามุมมองดา้นลูกค้า ของบริษทัให้

ความสาํคญัในเร่ืองความพึงพอใจของลกูคา้เพ่ือเป็นภาพพจน์ท่ีดีต่อองค์กร และสามารถรักษาฐาน

ลกูคา้เก่า และขยายฐานลกูคา้ใหม่อยา่งต่อเน่ือง แต่จากการศึกษาพบว่า 

5.1.2.1 ในเร่ืองการสร้างความพึงใจใหก้บัลกูคา้นั้นบริษทัไม่มีกาํหนดตวัช้ีวดั

ท่ีแน่ชดัท่ีจะบ่งบอกถึงความพึงพอใจของลูกคา้ท่ีมีต่อบริษทัว่ามีความพึงพอใจต่อสินคา้ หรือการ

ให้บริการมากน้อยเพียงใด โดย นพพร จุณณะปิยะ (อา้งถึงใน ศรัยกร บุษยะมา,2545: 83) ได้

กล่าวถึงดชันีช้ีวดัท่ีไดรั้บความนิยมในมุมมองดา้นลกูคา้ไดแ้ก่ ขอ้ร้องเรียนของลกูคา้ เพราะว่าถา้ขอ้

ร้องเรียนของลูกค้าจาํนวนมากแสดงว่าการดําเนินงานของบริษัทมีปัญหาแน่นอน ผูบ้ริหาร

จาํเป็นต้องเขา้ไปแก้ปัญหาโดยด่วน สาํหรับดัชนีช้ีวดัด้านจาํนวนสินคา้ส่งคืนนั้นมีความสําคัญ

เช่นกนั เพราะถา้มีสินคา้ถูกส่งคืนมาจากลูกคา้ นั้นหมายความลูกคา้เกิดความไม่พอใจในคุณภาพ

สินค้าและบริการ อนัจะส่งผลกระทบต่อภาพพจน์และความมัน่คงของบริษทั ซ่ึงสอดคลอ้งกับ     

(ศรีเพญ็ ทรัพยม์นชยั, 2541) ท่ีว่าบริษทัตอ้งมีการพฒันาทั้งตวัสินคา้และบริการให้เป็นท่ีตอ้งการ
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ของลกูคา้ตลอดเวลา เพราะลกูคา้จะตดัสินใจซ้ือสินคา้ท่ีสร้างมลูค่าเพ่ิมใหก้บัตนเองมากท่ีสุด ซ่ึงจะ

นาํไปสู่ความพึงพอใจของลกูคา้ 

5.1.2.3 รักษาฐานลูกคา้เก่า บริษทัมีแผนงานควบคุมใหพ้นักงานขายจะตอ้ง

เขา้พบหรือ Call Out หาลกูคา้เก่า แต่บริษทัขาดตวัช้ีวดัในเร่ืองจาํนวนลกูคา้ท่ีสูญหายไปในแต่ละปี 

และรายไดจ้ากลกูคา้เก่า ต่อ รายไดร่้วมทั้งหมด เพ่ือนาํตวัช้ีวดัท่ีไดม้าปรับปรุงกระบวนการทาํงาน

และติดตามลกูคา้เก่าท่ีหายไปกลบัมาเป็นลกูคา้ท่ีมีการซ้ือต่อเน่ืองต่อไป ซ่ึงวตัถุประสงคแ์ละดชันีช้ี

วดัเป็นไปตามแนวคิดภายใตมุ้มมองดา้นลกูคา้ของแคปแลนและนอร์ตนั (อา้งถึงในศรัยกร บุษยะมา 

2545 : 83) ท่ีกล่าวถึงวตัถุประสงคภ์ายใตมุ้มมองดา้นลูกคา้ ไดแ้ก่ การรักษาฐานลูกคา้เก่า เป็นการ

วดัความสามารถในการรักษาฐานลกูคา้เดิม มีดชันีช้ีวดัท่ีสาํคญัเช่น จาํนวนลกูคา้ท่ีสูญหายไปในแต่

ละปีต่อจาํนวนลกูคา้ทั้งหมด 

5.1.2.4 การขยายฐานลกูคา้ใหม่ บริษทัมีแผนงานควบคุมให้แผนกท่ีเก่ียวขอ้ง

รับผดิชอบในการขยายฐานลกูคา้ใหม่ไม่ว่าจะเป็นการควบคุมใหแ้ผนกขายตอ้งมีการเปิดลูกคา้ใหม่

อยา่งนอ้ย 8 รายต่อเดือน โดยนบัจากจาํนวนลกูคา้รายใหม่ท่ีไดต่้อเดือน แต่บริษทัขาดตวัช้ีวดัท่ีจะ

บอกว่าลกูคา้ใหม่มีเพ่ิมข้ึนจาํนวนเท่าใด รวมถึงรายไดจ้ากลูกคา้ใหม่ต่อ รายไดท้ั้งหมด  แคปแลน

และนอร์ตนั (อา้งถึงในศรัยกร บุษยะมา ,2545 : 83) ไดก้ล่าวถึงวตัถุประสงค์ดา้นการหาลูกคา้ใหม่

เป็นการวดัผลในเชิงของอตัราท่ีธุรกิจสามารถดึงลูกคา้หรือไดลู้กคา้ใหม่ ดัชนีช้ีวดัท่ีสําคญั เช่น 

จาํนวนลกูคา้ใหม่ท่ีเพ่ิมข้ึน 

 5.1.3 มุมมองดา้นกระบวนการภายใน 

 บริษัทได้ให้ความสําคัญในด้านกระบวนการภายในเพ่ือให้บรรลุตาม

วตัถุประสงคข์องบริษทัท่ีระบุไวว้่า พนกังานสามารถปฏิบติัตามกระบวนการทาํงานไดอ้ยา่งชดัเจน 

มีความตระหนกัและรับผดิชอบต่อตาํแหน่งหนา้ท่ีท่ีไดรั้บมอบหมาย เพ่ือช่วยทาํให้องค์กรสามารถ

นาํเสนอคุณค่าท่ีลกูคา้ตอ้งการ และช่วยใหบ้รรลุวตัถุประสงคภ์ายใตมุ้มมองดา้นการเงิน โดยระบุไว้

ว่าองคก์รจะตอ้งประกอบดว้ยกิจกรรมต่างๆ ท่ีสามารถสร้างความพึงพอใจใหก้บัลกูคา้ ซ่ึงกิจกรรม

ท่ีสาํคญัท่ีเป็นกิจกรรมหลกัๆ ไดแ้ก่ การขนส่ง จดัเก็บ การบริหารคลงัสินคา้ การโฆษณา การจดั

รายการส่งเสริมการจาํหน่าย  กิจกรรมท่ีครอบคลุมถึงการให้บริการเพ่ือเพิ่มคุณค่าหรือบาํรุงรักษา

สินคา้ ซ่ึงดชันีช้ีวดัสอดคลอ้งกบัแนวคิดภายใตมุ้มมองดา้นกระบวนการภายในของพสุ เดชะรินทร์ 

(2545: 84) ท่ีกล่าวว่าบริษัทต้องประกอบด้วยกิจกรมหลกั 5 กิจกรรมได้แก่ กิจกรรมเก่ียวกับ          

โลจิสติก, Operations, Outbound Logistics,  Marketing and Sales, Customer Service และศรีเพ็ญ 

ทรัพยม์นชยั (2541: 40) ไดแ้บ่งการวดัผลการปฏิบติังานภายในออกเป็น 2 ส่วนคือ การสะทอ้นภาพ

ความตอ้งการของลูกคา้ เช่น ระยะเวลาการผลิต คุณภาพของสินคา้และบริการ อตัราผลผลิตและ
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ความสามารถเชิงการแข่งขนัในอนาคต เช่นความสามารถและพฒันาเทคโนโลยี, ระยะเวลาในการ

ออกแบบผลิตภณัฑใ์หม่  และ นพพร จุณณะปิยะ (อา้งถึงใน ศรัยกร บุษยะมา,2545: 84) ไดก้ล่าวถึง

ดัชนีช้ีวดัท่ีได้รับความนิยมในมุมมองด้านกระบวนการภายใน ได้แก่ เปอร์เซ็นต์การส่งมอบ

ทนัเวลา เปอร์เซ็นต์สินคา้สาํเร็จรูปท่ีไม่ผ่านการตรวจสอบ เปอร์เซ็นต์สินคา้ระหว่างการผลิตไม่

ผา่นการตรวจสอบ เป็นตน้ 

 5.1.4 มุมมองดา้นการเรียนรู้และพฒันา 

  บริษัทให้ความสําคัญในเร่ืองคุณภาพของพนักงาน ได้รับการฝึกอบรมและ

สวสัดิการท่ีดี รวมถึงให้ความสาํคญัในการมีส่วนร่วมต่อสังคมและส่ิงแวดลอ้ม แต่บริษทัยงัขาด

ตวัช้ีวดัในดา้นทศันคติและความพึงพอใจของพนักงานเพ่ือเป็นการสร้างแรงจูงในการทาํงานและ

ความจงรักภกัดีท่ีมีต่อบริษทั รวมถึงการให้ความสาํคญัเก่ียวกบัระบบเทคโนโลยีสารสนเทศ เพ่ือ

เป็นพ้ืนฐานท่ีมีความสําคญัต่อการบรรลุ  (พสุ เตชะรินทร์, 2545: 44-45)  วตัถุประสงค์ภายใต้

มุมมองอ่ืนๆเป็นการเปรียบเสมือนว่านอกเหนือจากทักษะแลว้ เทคโนโลยีก็มีความสําคัญต่อ

ความสําเร็จด้วยเช่นกัน ซ่ึงตัวช้ีวดัท่ีนํามาใช้ ได้แก่ ความถูกต้องของข้อมูล อัตราท่ีระบบไม่

สามารถใชง้านได ้ความทันสมยัของขอ้มูล อตัราความครอบคลุมของขอ้มูล โดยวดัจากขอ้มูลท่ี

เรียกใชว้่าสามารถตอบสนองความตอ้งการของผูใ้ชห้รือไม่  เป็นตน้  และแคปแลนและนอร์ตัน   

(อา้งถึงใน ศรัยกร  บุษยะมา,2545: 85) ท่ีกล่าวว่าการวดัผลการเรียนรู้และพฒันามาจากการวดัผล

หลกั 3 ส่วนคือ ความพึงพอใจของพนักงาน, การรักษาพนักงาน และผลิตภาพของพนักงาน โดย

องค์กรจะตอ้งพฒันาทกัษะความสามารถของพนักงานยกระดับเทคโนโลยีสารสนเทศและจัด

สภาพแวดลอ้มในการทาํงานใหเ้อ้ืออาํนวยต่อการทาํงาน  

 

5.2  บทสรุป 

 การประเมินผลการปฏิบติังาน เป็นหน้าท่ีสาํคญัในการจดัการของผูบ้ริหาร เน่ืองจาก

ผูบ้ริหารจาํเป็นตอ้งทราบถึงสถานะและผลการดาํเนินงานขอองค์กรตลอดเวลา เพ่ือปรับเปล่ียนกล

ยทุธใ์หเ้หมาะสมกบัสถานการณ์ และภาวการณ์แข่งขนัทางธุรกิจ ระบบตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน

ตามแนวทางของระบบวดัผลดุลยภาพ สามารถตอบสนองความต้องการท่ีจะประเมินผลการ

ปฏิบติังานทั้งท่ีเป็นตวัช้ีวดัทางการเงิน และตวัช้ีวดัท่ีไม่ใช่ทางการเงิน ทาํใหเ้กิดความสมดุลในการ

บริหารงานทั้งแผนงานระยะสั้นและระยะยาว โดยช้ีใหเ้ห็นถึงความสามารถและจุดบกพร่องในการ

ดาํเนินงาน ตลอดจนสามารถช้ีใหเ้ห็นถึงขอ้ไดเ้ปรียบในการแข่งขนัท่ีไม่สามารถวดัไดจ้ากตวัช้ีวดัท่ี

เป็นทางการเงิน ดังนั้นระบบตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานตามแนวทางระบบวดัผลดุลยภาพ จึงเป็น

เคร่ืองมือทางการบริหารท่ีไดรั้บความนิยมในปัจจุบนั (อิกษณา: 2548) 
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 การศึกษาน้ีมีวตัถุประสงค์เพ่ือศึกษาถึงการสัมฤทธ์ิผลของตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน 

(KPI) ในมุมมองของ (BSC) กรณีศึกษา บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จาํกดั  พร้อมทั้ง

ขอ้เสนอแนะเพ่ิมเติมเก่ียวกบัระบบตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานท่ีเหมาะสมกบัธุรกิจ โดยการศึกษาใน

คร้ังน้ีเป็นการเก็บขอ้มูลโดยรวบรวมและวิเคราะห์ผลจากระบบตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงาน (KPI) 

ของแต่ละแผนก แลว้นาํขอ้มูลท่ีไดจ้ากการรวบรวม และการทบทวนวรรณกรรมมาวิเคราะห์ผล

การศึกษาโดยจาํแนกแบ่งตามมุมมองของ BSC ทั้ง 4 มุมมอง ซ่ึงผลการศึกษาสรุปไดว้่าบริษทัฯ 

มิไดก้าํหนดตวัช้ีวดัใหส้อดคลอ้งกบัวิสยัทศัน์ และแผนกลยทุธข์ององคก์ร ระบบตวัช้ีวดัของบริษทั

ฯ ใชป้ระโยชน์ในแง่ของการประเมินผลการดาํเนินงานของแต่ละแผนกเท่านั้น มิไดใ้ชป้ระโยชน์

ในการนาํกลยทุธไ์ปสู่การปฏิบติัท่ีจะทาํใหอ้งคก์รประสบความสาํเร็จ ซ่ึงเป็นส่ิงสาํคญัท่ีกาํหนดไว้

ในทฤษฎี  

 

5.3.  ข้อเสนอแนะ 

 จากการศึกษาพบจุดสนใจท่ีน่าเป็นขอ้พิจารณาเพ่ือเสนอแนะ ดงัน้ี 

5.3.1. ความสอดของตัวช้ีวดัผลการดาํเนินงาน ควรกาํหนดให้มีความสัมพนัธ์กนัระหว่าง

หน่วยงานท่ีมีการปฏิบติังานท่ีเก่ียวขอ้งกนั ตลอดจนสอดรับกบัวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีองค์กร

กาํหนดไวซ่ึ้งในปัจจุบนัต่างคนต่างกาํหนดทาํให้ตวัช้ีวดัถูกกาํหนดไปคนละทิศคนละทางและ

ข้ึนอยู่กบัความคิดเห็นของแผนกตนเอง ไม่สอดคลอ้งกับแผนกอ่ืนท่ีงานสัมพนัธ์กัน ทาํให้ไม่

สามารถงานบรรลุตามเป้าหมายเท่าท่ีควร ทั้งน้ีก็เพ่ือสามารถประเมินประสิทธิภาพและประสิทธิผล

การดาํเนินงานไดอ้ย่างชดัเจน โดยสอดคลอ้งกบั (ป๋วย อวิโรธนานนท์ และปิยะมาศ เจริญสิน, 

2547) ท่ีว่าการเช่ือมโยงการวดัผลระดบัองคก์รกบัหน่วยงาน ซ่ึงในองคก์รอาจแบ่งตามหน่วยธุรกิจ

ท่ีมี หน่วยกิจกรรมหลกัและหน่วยสนบัสนุน บญัชี จดัซ้ือ ตอ้งมีการทาํความตกลงในการให้บริการ 

และเช่ือมโยงฝ่ายต่างๆ ขององคก์รเพ่ือใหเ้กิดการร่วมพลงัในการปฏิบติังาน 

5.3.2. เพ่ือให้การประเมินการปฏิบติังานโดยใช ้KPI  จาก Balanced Scorecard ประสบ

ความสาํเร็จผูบ้ริหารควรใหก้ารสนบัสนุนอยา่งจริงจงั. 

5.3.3. ในการกาํหนดตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานควรใชด้ชันีท่ีสามารถวดัผลการปฏิบติังานได้

อยา่งชดัเจนและเหมะสม รวมทั้งตอ้งมีขอ้มลูเพียงพอในการคาํนวณค่าดชันีเหล่านั้น  

5.3.4. บริษทัควรจดัใหมี้ตวัช้ีวดัผลการดาํเนินงานระดบัองคก์ร เพ่ือใชเ้ป็นตวัวดัว่าตวัช้ีวดัใน

ระดบัหน่วยงานนั้นสามารถทาํใหอ้งคก์รบรรลุถึงวตัถุประสงคแ์ละเป้าหมายท่ีองคก์รกาํหนดไว ้ 
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5.3.5. เป้าหมายท่ีองค์กรใช้ในการเปรียบเทียบนั้ น ไม่มีการเปรียบเทียบกับค่าเฉล่ีย

อุตสาหกรรมหรือเปรียบเทียบกับคู่แข่งทาํให้ไม่เกิดการพฒันาให้เหนือกว่าอุตสาหกรรมหรือคู่

แข่งขนั  

จากขอ้แนะนาํ ผูศึ้กษาไดน้าํเสนอแนะเพ่ิมเติม โดยอา้งอิงขอ้มูลตามทฤษฎีในหนังสือ 

บทความ และตามความคิดของผูศึ้กษาเองจากประสบการณ์ท่ีมีในบริษัทฯ โดยคาํนึงถึงวิธีท่ี

เหมาะสมและใหป้ระโยชน์กบับริษทัมากท่ีสุด  

 

5.4.  ข้อจาํกดัในงานวจิยั 

5.4.1  ขอ้จาํกดัดา้นกลุ่มตวัอยา่ง ขอ้มลูท่ีไดจ้ากการศึกษานั้นมาจากเอกสารเพียงอยา่งเดียว ซ่ึง

แมว้่าจะไดข้อ้มลูท่ีครบถว้นทุกประเด็นตามกรอบการศึกษาท่ีวางไว ้แต่กลุ่มตวัอย่างท่ีจาํกดัอาจมี

ผลต่อความละเอียดลึกซ้ึงของขอ้มลูในบางประเด็น 
5.4.2  ขอ้จาํกดัในการนาํไปประยกุตใ์ชก้บัองคธุ์รกิจท่ีแตกต่างกนั 

 

5.5.  ข้อเสนอแนะสําหรับการศึกษาวจิยัคร้ังต่อไป 

 ควรมีการศึกษาวิจัยโดยหาข้อมูลจากการสัมภาษณ์เพ่ิมเติมเพ่ือสนับสนุนข้อมูล

ตลอดจนการช้ีแจงใหผู้ต้อบแบบสอบถามเขา้ใจถึงการประเมินว่าจะตอ้งนาํไปปรับปรุงและพฒันา

อยา่งต่อเน่ือง 
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วิสัยทัศน์

มุมมองด้านการงเงิน มุมมองด้านลูกค้า มุมมองด้านกระบวนการภายใน
มุมมองด้านการเรียนรู้และ

พัฒนา

 -  บริษัทฯ กลุ่มธุรกิจค้าปลีก

และ ส่งมียอดขาย 183 ล้านบาท

 ในปี 2554

 -  ลูกค้ามีความพึงพอใจ เป็น

ภาพพจน์ที�ดีต่อองค์กร

 -    กระบวนการการทํางาน

ชัดเจน มีความตะหนักและ

รับผิดชอบต่อหน้าที�การทํางาน

  -  พนักงานมีคุณภาพ ได้รับ

การอบรมและสวัสดิการที�

 -  บริษัทฯ กลุ่มธุรกิจโครงการ

 มียอดขาย 60 ล้านบาท ในปี 

2554

 -  สามารถรักษาฐานลูกค้าเก่า 

และขยายฐานลูกค้าใหม่อย่าง

ต่อเนื�อง

   -  ให้ความสําคัญในการมีส่วน

ร่วมต่อสังคมและสิ�งแวดล้อม

บริษัท ต้องมีความเติบโดต่อเนื�องยั�งยืน มีบทบาทในกลุ่มธุรกิจระดับผู้นํา ให้ยึดถือความเที�ยงธรรม และส่งเสริมบุคลากร รวมทั�งช่วย

ปรับปรุงสังคม และสิ�งแวดล้อมให้ดีขึ�น

พันธกิจ และ 

เป้าประสงค์

แผนกลยุทธ์องค์กรแยกตามมุมอง Balanced Scorecard ของบริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัดDPU



Target (เป้าหมาย) 

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1.  ทํางานได้ถูกต้องตามกระบวนการทํางานที�ชัดเจน % ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้
P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

1.3  การตรวจนับสต็อกอะไหล่ได้ครบถ้วน ไม่มีรายการสูญหายทุกสิ�นเดือน % ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

1.5  ผ่านเช็คขารับประจําเดือนได้แล้วเสร็จ ภายในวันที� 5 ของเดือน % ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

1.6  ผ่านเช็คขารับประจําเดือนได้แล้วเสร็จ ภายในวันที� 5 ของเดือน % ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A
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1.4  เบิกจ่ายค่าคอมมิชชั�นของแผนกช่างติดตั�งและบริการได้ตามกําหนด 

โดยทําจ่าย  ไตรมาสละ 1 ครั�ง ทุกวันที� 10 ของเดือนหลังไตรมาสนั�นๆ

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัด

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนบัญชี

ผู้รับผิด ชอบ

KPI

รายละเอียด

1.2  คํานวณค่าคอม และ Incentive 0.5 รายเดือนเพื�อทําจ่ายในรอบวันที� 10

 ของเดือนถัดไป และคํานวณ Incentive ราย 2 เดือน เพื�อทําจ่ายรอบวันที� 25

 ของเดือนถัดไป

1.1  สามารถเปิดบิลขายได้ทันเวลาและให้เสร็จภายในวันต่อวัน (ไม่เก็บมา

เปิดข้ามวัน กรณีข้ามวันต้องมีเหตุผลกํากับ  เช่น  รออนุมัติเครดิต เป็นต้น )

Control Point (จุดควบคุม)KPI or Outcome

 Measures 

(หัวข้อควบคุม)

DPU



Target (เป้าหมาย) 

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1.  ทํางานได้ถูกต้องตามกระบวนการทํางานที�ชัดเจน % ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

1.10  จัดทํารายงานยอดขายกลุ่มลูกค้าเก่าและลูกค้าใหม่ ส่งทุกจันทร์เว้นจันท % ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

1.8  ทําชุดจ่ายเพื�อส่งต่อให้แผนกการเงินได้แล้วเสร็จตามรอบ คือภายใน

วันที� 6 สําหรับจ่ายงวด 10 และ ภายในวันที� 21 สําหรับจ่ายงวด 25
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บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัด

รายละเอียด

KPI or Outcome

 Measures 

(หัวข้อควบคุม)

1.9  สามารถปิดงบการเงินได้แก่ งบกําไรขาดทุน งบดุล รวมถึงหมายเหตุ

ประกอบงบการเงิน และรายละเอียดประกอบงบการเงินตามมาตรฐานการ

บัญชี ได้ตามกําหนด โดยต้องทําให้แล้วเสร็จภายในวันที� 20 ของเดือนถัดไป

1.7  ตรวจสอบสินค้าของลูกค้ากับแผนกช่าง ไตรมาสละ 1 ครั�ง วัดจาก

ความถูกต้องของรายงาน

KPI

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนบัญชี (ต่อ)

Control Point (จุดควบคุม)

ผู้รับผิด ชอบ

DPU



Target (เป้าหมาย) 

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1.  สามารถลดต้นทุน (ค่าใช้จ่าย) P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

1.1  ควบคุมค่าใช้จ่ายสามารถลดค่าใช้จ่ายได้ 5% P 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5% 5%

A

2.  ทําชุดจ่ายได้ภายในเวลาที�กําหนด % ที�ทําได้ P 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5%

A

% ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้ P 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5% 1.5%

A

P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

P 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40% 40%

A

3.2  มีความคืบหน้าในการติดตามหนี�คงค้างลดลง 40% โดยคํานวณ

ย้อนหลัง 3 เดือน

% ควบคุมหนี�คง

ค้างลดลง

3.1  เจ้าหน้าที�ต้องตามเก็บหนี� โดยไม่ให้มีหนี�ค้างชําระเกินระยะเวลาที�

กําหนด เช่น ลูกค้าประเภท Dealer หรือขายตรงต้องไม่เกิน 60 วัน  และ

ลูกค้าประเภทโรงเรียนต้องไม่เกิน 90 วัน

ผู้รับผิดชอบ

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนกการเงิน

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัด

2.1.  ทําชุดจ่ายได้ภายในเวลาที�กําหนด โดยเจ้าหน้าที�สามารถทําชุดจ่ายได้

ตามรอบจ่าย งวด 10 ต้องส่งเอกสารให้อนุมัติภายในวันที� 8 และงวด 25 

ต้องส่งเอกสารให้อนุมัติภายในวันที� 23

KPI
3.  ควบคุมลูกหนี�ของบริษัท ไม่ให้มีหนี�เสียเกินที�กําหนด

% สามารถ

ติดตามลูกหนี�ได้

ตามกําหนด

Control Point (จุดควบคุม)

KPI
% ลดค่าใช้จ่าย

ตามแผนที�กําหนด

% ลดค่าใช้จ่าย

ตามแผนที�กําหนด

KPI

รายละเอียด

KPI or Outcome

 Measures 

(หัวข้อควบคุม)

DPU



Target (เป้าหมาย) 

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1.  จัดซื�อและหาสินค้าในประเทศได้ตรงตามเวลาที�กําหนดและถูกต้อง % ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้
P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

 ผู้รับผิด ชอบ

KPI
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1.1  จัดซื�อและหาสินค้าได้ตามกําหนดเวลาที�ระบุในใบขอเบิกขอซื�อ (แนบ

ใบขอเบิกขอซื�อและใบหาสินค้าโดยต้องระบุวันที�ต้องการเสินค้าทุกครั�ง )

1.2  จัดซื�อและหาสินค้าได้ถูกต้องตามที�กําหนดไว้ในเอกสารขอเบิกขอซื�อ

ของแผนกที�ต้องการสินค้า โดยทวนรายละเอียดให้เข้าใจครบถ้วน 

ประเมินผลจากการส่งคืนสินค้า

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนกจัดซื�อ

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัด

รายละเอียด

KPI or Outcome

 Measures 

(หัวข้อควบคุม)

Control Point (จุดควบคุม)
DPU



Target (เป้าหมาย) 

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

 1.  การสร้าง Brand & Image P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

1.1  จัดกิจกรรม โปรโมชั�นเกี�ยวกับการขาย P

A

1.2  Uupdate Website P

A

1.3  จัดทํา  E-New P

A

1.4  ส่งภาพข่าวสินค้าและกิจกรรม P

A

1.5  จัดทํา Brochure P

A

1.6  จัดทําอุปกรสําหรับออกงานแสดงสินค้า P

A

1.7  จัดทําของพรีเมี�ยม P

A

อย่างน้อย 1 ครั�ง

 /ปี

ผู้รับผิด ชอบ

KPI
จํานวน % แล้ว

เสร็จ
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อย่างน้อย 1 ครั�ง 

 /  1 ไตรมาส

อย่างน้อย 1 ครั�ง /

 เดือน

อย่างน้อย 1 ครั�ง 

 /  1 ไตรมาส

อย่างน้อย 1 ครั�ง 

 /  1 ไตรมาส

อย่างน้อย 3 ครั�ง 

 / ปี

อย่างน้อย 2 ครั�ง 

 / ปี

รายละเอียด

KPI or Outcome

      Measures      

  (จุดควบคุม)

Control Point (จุดควบคุม)

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนกการตลาด

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัดDPU



Target (เป้าหมาย) 

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

 1.  ยอดขาย ตามยอดที�กําหนด P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

1.1  ยอดขายภาคกลาง ตามยอดที�กําหนด P

A

1.2  ยอดขายภาคเหนือ ตามยอดที�กําหนด P

A

1.3  ยอดขายภาคอีสาน ตามยอดที�กําหนด P

A

1.4  ยอดขายภาคใต้ ตามยอดที�กําหนด P

A

1.5  เข้าพบลูกค้า 20 ครั�ง / เดือน P 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20 20

A

1 ครั�ง ต่อเดือน P 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

A

1.7  จัดอบรมสินค้าให้กับตัวแทนจําหน่าย 2 ครั�ง ต่อ เดือน P 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2 2

A

ผู้รับผิดชอบ

KPI

1.6  จัดอบรมสินค้าให้กับพนักงานขาย Update ข้อมูลคู่แข่ง และแนะนํา

ช่องทางการจําหน่าย

รายละเอียด

KPI or Outcome

 Measures (จุด

ควบคุม)

Control Point (จุดควบคุม)
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แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนกผลิตภัณฑ์

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัดDPU



Target (เป้าหมาย) 

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

 1.  ยอดขาย  (ต่อ) ตามยอดที�กําหนด P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

1.8  Call Out หาตัวแทนจําหน่ายทั�วประเทศ  40 ครั�ง ต่อเดือน P 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40 40

A

1.9  เปรียบเทียบราคาสินค้ากับคู่แข่ง พร้อมตรวจสอบดูแลคุณภาพสินค้า  1 ครั�ง ต่อ เดือน P 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

A

1.10  เปิดทริปเข้าพบลูกค้า 1 ครั�ง ต่อเดือน P 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

A

1.11  จัดโปรโมชั�นส่งเสริมการขาย 1 ครั�ง / 1 ไตรมาส P 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1

A

ผู้รับผิดชอบ
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KPI

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนกผลิตภัณฑ์ (ต่อ)

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัด

รายละเอียด

KPI or Outcome

 Measures (จุด

ควบคุม)

Control Point (จุดควบคุม)
DPU



Target (เป้าหมาย) 

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

 1.  ยอดขาย ตามยอดที�กําหนด P

A

1.1  ยอดขาย ตามเป้าที�กํานหด P 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120

A

1.2  เข้าพบลูกค้าเพื�อสาธิตสินค้า ตามแผนที�กําหนด P

A

1.3  Call  Out หาลูกค้า 30 รายต่อสัปดาห์ 120 ชื�อ / เดือน P 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120 120

A

1.4 เปิดลูกค้าใหม่ 8 ราย ต่อ เดือน 8 ราย/ เดือน P 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8 8

A

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนกขาย

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัด

ผู้รับผิด ชอบ

KPI
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รายละเอียด

KPI or Outcome

 Measures (จุด

ควบคุม)

Control Point (จุดควบคุม)
DPU



ผู้รับ

ผิดชอบ

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1.  สร้างความพึงพอใจให้กับลูกค้า P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

นับจากใบแจ้งซ่อม P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

นับจากใบแจ้งซ่อม P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

2.  สามารถรักษาฐานลูกค้าเก่าและขยายฐานลูกค้าใหม่อย่างต่อเนื�อง 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

P

2.1  ติดตามตรวจสอบหลังการบริการและการซ่อม เดือนละ 60 ราย ตาราง CALL OUT P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A 28%

2.2   CALL OUT ลูกค้าเก่า เดือนละ 90 ราย ตาราง CALL OUT P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A 28%

2.3  ทําโปรแกรมส่งเสริมการขายทุกๆ 3 เดือน ตรมาสละ 1 โปรแกร P

A

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนกช่างเทคนิคและบริการ
A
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KPI
ตารางติดตามหลัง

การซ่อม
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1 โปรแกรม 1 โปรแกรม 1 โปรแกรม 1 โปรแกรม 

รายละเอียด Target (เป้าหมาย) 

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัด

Control Point (จุดควบคุม)KPI or Outcome

 Measures (จุด

ควบคุม)

ส่งซ่อม 3 เครื�อง ไม่คิด

KPI

1.1  ไม่มีเครื�องซ่อมที�ซ่อมแล้วเสร็จ (และเครื�องที�ลูกค้าไม่อนุมัติซ่อม ) 

ค้างส่งเกิน 3 วันทําการ

1.2  แจ้งให้ไปรับเครื�องซ่อมภายใน 2 วันทําการหลังจากได้รับแจ้งจาก

ลูกค้าและได้รับใบแจ้งซ่อม

DPU



ผู้รับ

ผิดชอบ

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

3.  คุณภาพงานซ่อมและความรวดเร็ว  (ต่อ) % งานที�เสร็จก่อน 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

กําหนดตาม P

3.1  สั�งซื�อและติดตามอะไหล่สําหรับซ่อมหลังจากได้รับอะไหล่ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

       ภายใน 15 วัน A

ใบแจ้งงานบริการ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

3.3  call ติดตามลูกค้าที�มีการส่งเครื�องมาซ่อมในระยะประกัน ตาราง Call P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

        เดือนละ 30 ราย A

3.4  ควบคุมยอดการขายของแผนกให้เป็นไปตามเป้าหมายกําหนดไว้ ยอดการขาย P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

KPI or Outcome

 Measures (จุด

ควบคุม)

Control Point (จุดควบคุม)

3.2  ควบคุมและติดตามการปฎิบัติงานของเจ้าหน้าที�แผนกโดยไม่มีการ       

               ร้องเรียนจากลูกค้า

นับจากใบแจ้งซ่อม

,ใบเสนอราคา

A
ct

io
n 

Pl
an

KPI

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan)แผนกช่างเทคนิคและบริการ (ต่อ)

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัด

รายละเอียด Target (เป้าหมาย) 

DPU



Target (เป้าหมาย) 

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

% ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

2.  จัดส่งสินค้าได้ถูกต้อง และตรงเวลา % ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้
P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

% ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนกคลังสินค้า

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัด

KPI

A
ct
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n 
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an

2.1  จัดส่งสินค้าได้ถูกต้องตามใบแจ้งงาน ได้แก่ จัดครบถ้วน ไม่จัดส่งผิด

เวลาที�กําหนด หรือผิดสถานที� วัดโดยการนํางานทั�งเดือนมารวมกัน เทียบ

กับความผิดพลาดทั�งหมดคิดเป็นเปอร์เซ็นต์

2.2  จัดรถเพื�อออกปฏิบัติงานได้ ไม่เกินเวลา 09.00 น. วัดโดยนําคะแนน

พนักงานจัดส่งทั�งหมดมาหารเฉลี�ย

2.3  จัดส่งสินค้างานเปิดซองโรงเรียน ได้ถูกต้องครบถ้วน โดยวัดจาก

จํานวนงานในแต่ละเดือน เทียบกับการรับแจ้งจากเจ้าของงานว่าจัดของไม่

ครบ

ผู้รับผิด ชอบ

KPI
1.  สินค้าอยู่ครบถ้วนในสต็อกส่งผลเพิ�มความพึงพอใจ หมายถึง สินค้าไม่

ขาดสต็อกทําให้ส่งลูกค้าได้ตรงตามความต้องการลูกค้า

2.4   ส่งมอบสินค้าให้กับโรงเรียนได้ทันไม่มีการโดนปรับจากการส่งมอบ

สินค้า

1.2   ติดตามใบยืม ใบเบิกสินค้า กลับมาได้ตามกําหนดโดยใบยืมต้องมี

เอกสารยืมจากหน่วยงานแนบมาด้วยและการเบิกจะให้เฉพาะการเบิก Demo
% ที�ติดตามคืน

ได้ตามกําหนด

รายละเอียด

KPI or Outcome

 Measures 

(หัวข้อควบคุม)

Control Point (จุดควบคุม)
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n 
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1.1   เจ้าหน้าที�สโตร์ตรวจนับสต็อกและรายงานได้ครบถ้วนตรงกับ

รายงานของแผนกบัญชีทุกสัปดาห์ รวม 4 ครั�งต่อ สัปดาห

D์PU



Target (เป้าหมาย) 

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

 %  ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

 %  ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

 %  ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

2.1  จัดฝึกอบรมด้านวิชาชีพตามสายงาน  %  ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

2.2  จัดฝึกอบรมด้านทัศนคติ คุณธรรม และจริยธรรม  %  ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

3.  การประเมินผลพนักงาน  %  ที�ทําได้ P 100% 100%

A

3.1  การประเมินผลพนักงานปีละ 2 ครั�ง  %  ที�ทําได้ P 100% 100%

A

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนกบุคคล

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัด

KPI

A
ct

io
n 

Pl
an

ผู้รับผิด 

ชอบ

1.1   คัดสรรพนักงานได้ตามกําหนดเวลา (ตามกําหนดเวลาในใบคําขอ

บุคคลากร)

รายละเอียด
KPI or Outcome 

Measures (หัวข้อควบคุม)

Control Point (จุดควบคุม)

KPI
1. จัดหาบุคลากรได้ทันตามกําหนดเวลาทั�งตําแหน่งงานทดแทนและ

ตําแหน่งงานใหม่

KPI
2.  สร้างเสริมทักษะในการปฏิบัติงานทั�งพนักงานประจําและเจ้าหน้าที�ใหม่ 

(ตามแผนการอบรม)

A
ct
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n 
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an
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Target (เป้าหมาย) 

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

4.  สร้างขวัญและกําลังใจ และการสร้างการทํางานเป็นทีม  (ต่อ)  %  ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

4.1  จัดกิจกรรมให้กับองค์กรและพนักงานไตรมาสละ 1 ครั�ง  %  ที�ทําได้ P 100% 100% 100%

A

 %  ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

4.3  อัตราการมาสายของพนักงานลดลงจากเดิม 50% แต่ละไตรมาส  %  ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100%

A

4.4  อัตราการลาออกของพนักงานในแต่ละเดือน  %  ที�ทําได้ P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

KPI

A
ct

io
n 

Pl
an

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนกบุคคล (ต่อ)

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัด

รายละเอียด
KPI or Outcome 

Measures (หัวข้อควบคุม)

Control Point (จุดควบคุม)
ผู้รับผิด 

ชอบ

4.2  ประชามสัมพันธ์ บทความ ประกาศงานกิจกรรมหรือความเคลื�อนไหว

ของบริษัทให้ผู้บริหารและพนักงานไดรับทราบ

DPU



ผู้รับ

Target (เป้าหมาย) ผิดชอบ

เดือน 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

1. โครงสร้างพื�นฐานและสิ�งแวดล้อมภายในสํานักงานพร้อมใช้  %  ที�ทําได้ P #### 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

P #### 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

1.2  การส่งซ่อมและการติดตามการซ่อม P #### 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

1.3  ทําตามแผนการบํารุงรักษาเครื�องใช้สํานักงาน เช่น  รถยนต์ , แอร์ P #### 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

P 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%

A

A
ct
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n 
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1.1  บันทึกเครื�องมือและอุปกรณ์ที�ซื�อมาใหม่ในแต่ละเดือนให้ครบถ้วน

ถูกต้อง อุปกรณ์สํานักงานที�อยู่ในสภาพพร้อมใช้งาน
 %  ที�อยู่ใน

สภาพพรัอมใช้งาน

 % ซ่อมเสร็จตาม

กําหนด

 % การดําเนินตาม

แผนที�ได้กําหนดไว้

1.4  ทําการต่อประกันภัย/ภาษี และต่อ พรบ.รถยนต์ตามแผน
 %  การดําเนินตาม

แผนที�ได้กําหนดไว้

KPI

แผนการปฎิบัติงานของพนักงาน (Action Plan) แผนกธุรการ

บริษัท สยามเทค แอนด์ ดีเวลล็อป จํากัด

รายละเอียด

KPI or Outcome 

Measures (หัวข้อ

ควบคุม)

Control Point (จุดควบคุม)
DPU
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ช่ือ-นามสกุล                                    นางสาวสุรีรัตน์ ทองเต๊ะ 
วุฒิการศึกษา                                  พ.ศ. 2549 บญัชีบณัฑิต มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์

 พ.ศ. 2554 บญัชีมหาบณัฑิต มหาวิทยาลยัธุรกิจบณัฑิตย ์

ตาํแหน่งงานปัจจุบนั พนกังานบญัชี 
 บริษทั สยามเทค แอนด ์ดีเวลลอ็ป จาํกดั 
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